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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan ludn 4n “Nghién ciru cdc yéu té anh hwéng dén long trung
thanh thwong hiéu cua nguoi tiéu dung voi dién thoai di dong thong minh” la cong
trinh nghién ctru doc 1ap, két qua nghién ctru trong luan 4n 1a trung thwe, c6 ngudn
gbc 1 rang. Nhitng két qua nghién ctru trong luan an chua timg dugc cong bd trong

bat ky cong trinh nghién ctru nio khac.

Tac gia luan an

Vii Xudn Truong
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LOI CAM ON

Nghién ctru sinh xin trin trong giri 101 cam on siu sic toi Ban Giam hiéu
Truong Pai hoc Thuong mai, Vién Pao tao Sau dai hoc, Khoa Marketing, BO mon
Quan tri Thuong hi€u va B0 mon Quan tri Marketing da tao diéu kién thuan loi vé co
sO vat chit, méi truong hoc thuat, cling nhu hd tro chuyén mén trong sudt qua trinh
nghién ctru va hoan thanh luén an nay.

Nghién ctru sinh dac biét biét on hai nha khoa hoc huéng dan 13 PGS.TS. Phan
Thi Thu Hoai va TS. Luc Thi Thu Hudng d3 tan tinh chi dan, dinh huéng khoa hoc
1d rang dong thoi ludn dong hanh, sé chia, truyén cam htng trong subt hanh trinh
nghién ctru day thir thach va y nghia nay.

Nghién ctru sinh cling xin chan thanh cam on cac anh/chi dang lam viéc tai
cac doanh nghi¢p kinh doanh dién thoai di dong thong minh tai Ha Noi va TP. Ho
Chi Minh d4 nhiét tinh hop tac, cung cap thong tin va hd trg hidu qua trong qua trinh
khao sat thu thap dir liu thuc nghiém cho luin an.

Qua day nghién ctru sinh xin bay to long biét on siu ning t6i gia dinh - nhing
ngudi than yéu da ludn 1a chd dya tinh than viing chic, dong vién va khich 18 trong
moi ching duong. Xin cam on ban bé va dong nghiép da chia sé, hd trg nghién ciru
sinh vuot qua nhirng kho khan trong nghién ctru va cong viéc.

Du d3 danh nhiéu cong strc va tim huyét, ludn an kho tranh khoi nhitng thiéu
sot. Nghién ctru sinh rat mong nhan dugc y kién dong goép quy bau tir cac nha khoa
hoc, théy co va d@)ng nghiép dé luan an duoc hoan thién va cé gia tri hon trong cac
nghién ctru tiép theo.

Nghién ctru sinh xin tran trong cam on!

Tac gia luan an

Vi Xudn Truwong
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LOI MO PAU

1. Tinh cép thiét ciia dé tai ludn an

Trong bdi canh kinh té€ s phat trién manh mg, dién thoai di dong thong minh
(DTDDTM) di tro thanh thiét bi trung tAm cua doi song kinh té - x3 hoi, dong thoi 1a
nén tang quan trong két nbi ngudi tiéu ding véi cac hé sinh thai dich vu sd. Trén pham
vi toan cau, thi truong DPTDDTM duy tri quy mé 16n véi gan 1,2 ty thiét bi xuat xudng
mdi ndm va muc do phé) cap dat khoang 85% dan sO két ndi Internet. Pac biét, khu vuc
chau A - Thai Binh Duong, trong d6 c6 Viét Nam, duoc xem 1 dong lyc ting trudng
chu yéu cua thi truong nho tdc d6 d6 thi hoa nhanh, thu nhdp gia tdng va su lan toa cua
thuong mai dién tir va dich vu s0.

Cung v6i su mé rong vé quy mo, thi truong PTDDTM dang chuyén dich tir ting
truong theo chidu rong sang canh tranh theo chiéu sau, thé hién & viéc cac doanh nghiép
(DN) ngay cang chti trong ddi méi cong nghé, tich hop tri tué nhan tao, phat trién hé sinh
thai dich vu va ning cao trai nghiém nguoi ding. Trong bdi canh vong doi san pham
ngdy cang ngan va muc do khac biét cong nghé giita cac thuong hiéu c6 xu hudng thu
hep, loi thé canh tranh bén vitng khong con chi dwa vao gia ca hay tinh ning k¥ thuat,
ma ngay cang phu thudc vao kha nang xay dung va duy tri long trung thanh thuong hi¢u
cta nguoi tiéu dung.

Tai Viét Nam, PTDDTM da chuyén tir mot san pham mang tinh lya chon sang
nhu cau thiét yéu, gin lién v6i cac hoat dong giao dich kinh té, tiéu ding, thanh toan sd,
hoc tap va két ndi xa hoi. S6 lugng ngudi sir dung PTDDTM ting nhanh trong thap ky
qua, phan anh muc d6 phd cap sau rong cua thiét bi nay trong doi sng kinh té s6. Pong
thoi, qua trinh chuyén dbi s6 quic gia dang lam gia ting vai tro cia PTDDTM nhu mot
cong cu then chdt gitip ngudi tiéu ding tiép can dich vu cong truc tuyén, tai chinh sd va
céc nén tang s6 khac. Trong bdi canh d6, hanh vi tiéu ding PTDDTM tai Viét Nam ngay
cang trd nén phtrc tap, khong chi chiu tac dong ctia cac yéu t6 kinh té truyén thong ma
con chiu anh huéng manh mé tir cac yéu t6 tdm 1y, xa hoi va cong nghé.

Vé mit quan tri, thi truong PTDDTM Viét Nam dang chiing kién sy canh tranh
gay git giita cac thuong hiéu quéc té, dic biét 1a cac thuong hiéu dén tir Hoa Ky, Han
Qudc va Trung Quéc, véi chién lwoc da dang hoa phan khuc, rat ngan chu ky déi méi
san pham va ting cuong truyén thong thuong hiéu. Trong bbi canh d6, viéc hiéu 1d cac
yéu t tac dong dén 1ong trung thanh thuong hiéu (LTTTH) cta ngudi tiéu dung khong

chi giup DN giit chan khach hang, t6i uu hoa chi phi marketing, ma con 14 co sé quan



trong dé xay dung chién lugc thuong hi¢u dai han, nang cao nang luc canh tranh va thich
g voi moi treong cong nghé bién déng nhanh.

Twr goc do khoa hoc, mac du LTTTH da dugc nghién clru rong rai trong linh vuc
marketing, cac nghién ctru trude ddy chil yéu tap trung vao timg nhém yéu t riéng 16
hoic tiép can 1ong trung thanh theo mot chiéu, trong khi bang ching thuc nghiém vé
LTTTH véi céu trac da chiéu (bao gém long trung thanh thai do va 1ong trung thanh
hanh vi) trong bdi canh san pham cong nghé cao tai cac thi truong méi ndi nhu Viét Nam
con chua day di va thiéu tinh hé thong. Bén canh d6, vai trd dong thoi cua cac yéu to
thuwong hiéu nén tang va cac yéu té phan anh dic thi cta thi truong cong nghé hién dai,
nhu trai nghiém va d6i méi sang tao thuong hiéu, chua dugc kiém dinh mot cach théng
nhét trong cing mot md hinh nghién ciu.

Xuét phat tir nhitng phén tich trén, c6 thé khang dinh rang viéc nghién ctru cac
yéu t6 anh huong dén LTTTH cua ngudi tiéu dung d6i véi PTDDTM tai Viét Nam 14
can thiét va c6 ¥ nghia ca vé 1y luan va thyc tién. Nghién ciru nay khong chi gop phan
b6 sung bang chimg thyc nghiém cho 1y thuyét marketing va quan tri thwong hiéu trong
bbi canh kinh té s6, ma con cung cap co s khoa hoc gitip DN va nha hoach dinh chinh
sach dura ra cac quyét dinh phtt hop nham phat trién thi truong PTDDTM va hé sinh thai
kinh t& s6 mot cach bén vitng trong giai doan t6i.

2. Téng quan nghién ctru va dinh huwéng tiép cin cia luin an

Long trung thanh thuong hiéu (LTTTH) 12 mét trong nhitng chu dé trung tim
ctia marketing va quén tri thwong hiéu, dugc nghién ctru rong rai trong nhiéu thap ky
qua vé6i sy phat trién da dang vé cach tiép can 1y luan, mé hinh giai thich va phuong
phap do ludng. Cac nghién ciru nén tang ban dau tiép can LTTTH chi yéu tir goc do
hanh vi mua ldp lai, coi long trung thanh nhu mét xu hudng lya chon thuong hiéu on
dinh theo thdi gian. Cach tiép can nay déng vai trd quan trong trong giai doan dau
cua nghién ctru marketing, khi muc tiéu chinh Ia du bdo hanh vi ti€u dung va danh
gi4 hiéu qua ciia cac chién luoc duy tri khach hang.

Tiép ndi hudng tiép can hanh vi, nhidu cong trinh sau d6 d3 mo rong khung 1y
luan béng cach nhan manh céc tién dé tam 1y va thai d§ cua nguoi tiéu dung ddi vai
thuong hi€u. Pac biét, cach tiép can coi LTTTH 1a mot céu tric da chiéu, bao gém
long trung thanh thai d6 va 1ong trung thanh hanh vi, da tao ra budc chuyén quan
trong trong nghién ctru hoc thuat. Theo hudng nay, long trung thanh khong chi dugc
phan 4anh qua hanh vi mua 13p lai, ma con thé hién qua su gin bo, cam két va uu tién

thuong hi¢u trong nhén thirc va cam xuc cia nguoi ti€u dung. Cach tiép can da chicu



gitip giai thich tot hon céc trudng hop ngudi tiéu dung c6 thai do tich cuc nhung chua
biéu hién hanh vi mua 1ap lai, hoac nguoc lai, va ngay cang duoc thira nhan trong cac
nghién ctru marketing hién dai.

Song song vé&i su phat trién vé cach tiép can khai niém, cac nghién ctu vé
LTTTH ciing tip trung 1am rd hé thdng cic yéu té anh huong. Nhom yéu td truyén
thdng trong quan trj thuong hiéu, nhu chét lugng cam nhan, hinh 4nh thuong hiéu, sy
hai 10ng va niém tin thuong hiéu, dugc xem 13 nhitng nén tang quan trong hinh thanh
va duy tri long trung thanh. Nhiéu nghién ctru thuc nghiém da khang dinh vai tro tich
cuc cila cac yéu t6 nay trong cac bdi canh nganh hang va thi truong khac nhau, gop
phan ciing ¢d vi tri trung tim cua chiing trong cac mo hinh giai thich LTTTH.

Trong bdi canh thi truong canh tranh ngdy cang gay git va moi truong tiéu
dung chuyén dich manh sang khong gian s, cac nghién ctru gan day bit dau cha
trong hon dén céc yéu td phan anh dic thu cia thi trudng cong nghé va trai nghiém
tiéu dung hién dai. Trai nghi¢m thuong hi¢u, dac biét 1a trai nghiém tich cuc trong
sudt hanh trinh khach hang, dugc xem 13 mot trong nhirg don bay quan trong gitip
doanh nghiép tao ra sy khac biét va gia ting mtc d6 gin bo thuong hiéu. Bén canh
do, d6i moi - sang tao thuong hiéu, thé hién qua kha nang cap nhat cong nghé, cai
tién san pham va tich hop cac giai phap méi, ngdy cang dugc xem 13 yéu tb then chét
trong viéc duy tri long trung thanh cua nguoi tiéu dung trong cac nganh hang cong
nghé cao.

Mic du di c6 nhiéu hudng nghién ctru tiép cdn LTTTH tir cac goc do khac
nhau, viéc tich hop dong thoi cac yéu té thuong hiéu truyén thong va cac yéu tb phan
anh dac thu cua thi truong cong nghé¢ hién dai trong cung mot moé hinh giai thich van
con chua thuc su phé bién, dic biét trong cac nghién ctru tai thi trudng moi ndi. Bén
canh do6, khong it nghién ctru van tiép can LTTTH nhu mot khai niém téng hop, chua
1am rd day da vai trd trong ddi ctia hai ciu phan thai d6 va hanh vi trong viéc hinh
thanh va duy tri long trung thanh.

DPdi v6i bodi canh Viet Nam, céc nghién ctru vé LTTTH d3 duoc trién khai
trong nhiéu nganh hang khac nhau, song phan 16n tap trung vao linh vuc dich vu hodc
céc san pham tiéu dung truyén théng. Trong khi do, thi trutong PTDDTM - mdt nganh
hang cong nghé cao véi tbc do doi méi nhanh, vong doi san pham ngan va muc do
canh tranh gay git - van chua dugc nghién ciru mot cach hé thong dudi goc do LTTTH

da chiéu. Bac thu cua thi truong nay doi hoi cach tiép can nghién ctru vira ke thira cac



nén tang 1y luan truyén thong ctia quan trj thwong hiéu, vira bo sung cac yéu t6 phan
anh trai nghiém va doi méi sang tao trong méi trudng tiéu dung sd.

Trén co s& tong hop cac huéng nghién ctru néu trén, luin an lya chon cach
tiép can theo hudng tich hop, trong d6 LTTTH dugc xem xét nhu mot ciu tric da
chiéu gém long trung thanh thai do va long trung thanh hanh vi. M6 hinh nghién ctu
cta luéin 4n dong thoi két hop nhom yéu td thuong hiéu nén tang (chat lvong thuong
hiéu cam nhan, hinh anh thuong hi€u, sy hai long thuong hiéu va niém tin thuong
hiéu) v6i nhém yéu td phan anh dic thi canh tranh cua thi trudng cong nghé tidu
dung (trai nghiém thuong hiéu tich cuc va d6i méi - sang tao thuong hiéu). Cach tiép
can nay nham tao lap mot khung phén tich toan dién hon dé giai thich LTTTH cua
nguoi tiéu dung doi véi PTDDTM trong boi canh thi trudng Viét Nam, dong thoi
1am co s& cho viée xac dinh cac khoang trong nghién ctru va xay dung mé hinh, gia
thuyét nghién ctru trong cac phan tiép theo cta luan an.

3. Khoang tréng nghién ctru
3.1. Khodng trong Iy ludn

Long trung thanh thwong hiéu (LTTTH) 1a mot trong nhitng chu dé trong tAm cua
marketing, dugc nghién ciru rong rii trong hon bén thap ky qua. Cac cong trinh nén tang
da tiép can LTTTH tr géc d§ hanh vi mua 1dp lai c6 chu dich, sau d6 mé rong sang viéc
nhan dién cac tién dé hinh thanh long trung thanh va cach thirc do luong trong quan tri
thuong hiéu. Bac bi¢t, cach tiép can da chiéu cua Oliver (1999), v6i viéc phan tach long
trung thanh thai d6 va long trung thanh hanh vi, d tao nén tang 1y luan quan trong cho
cac nghién ctru sau nay trong vi¢c do luong va giai thich LTTTH mdt cach toan dién
hon. Trong bdi canh thi truong canh tranh cao va mdi truong sd hoa, nhiéu nghién ctru
gém day tiép tuc nhin manh vai tro cia cac yéu t6 nhu chat luong cdm nhan, sy hai long,
niém tin va trai nghiém khach hang trong viéc hinh thanh va duy tri LTTTH.

Tuy nhién, khi tong hop c6 hé thdng cac nghién ciru trude, ¢6 thé nhan dién mot
s6 khoang trong 1y luan dang chi ¥, dic biét khi dat trong bdi canh tiéu dung PTDDTM
tai Viét Nam.

Thir nhat, ton tai khoang tréng trong tiép can khai niém va do luong LTTTH. Mic
du cach tiép can da chiéu da duoc thira nhan vé mat 1y thuyét, nhiéu nghién ctru thuc
nghi¢m, dac bi¢t tai cac thi truong mai ndi, van co xu hudng st dung LTTTH nhu mot
khai niém tong hop, chua lam rd day du sy khac biét vé ndi ham va vai tro clia hai cau
phéan thai d6 va hanh vi trong cting mét mo hinh phan tich. Tai Viét Nam, cac nghién

ctru vé 1ong trung thanh da dugc trién khai trong nhiéu nganh hang, song cach tiép can



LTTTH nhu mot cu trac phan anh dong thoi hai thanh phan nay con thiéu sy thong
nhét, 1am han ché kha ning so sanh va tich lily két qua nghién ctru theo thoi gian. Bén
canh d6, nhiéu nghién ciru tap trung vao cac linh vic nhu vién théng hoic dich vu, trong
khi thi truong PTDDTM véi diic thu d6i méi cong nghé nhanh va hanh vi tiéu ding bién
dong manh, van chua duoc khai thac tuong xing.

Thir hai, ton tai khoang trong trong murc d6 tich hop va cap nhat hé thong cac yéu
t6 giai thich LTTTH trong bdi canh cong nghé tiéu dung. Cac mé hinh nghién ctru truyén
thong chu yéu tap trung vao nhom yéu t6 cot 16i nhu chat lwong cam nhan, hinh anh
thuwong hiéu, sy hai 1ong va niém tin. Tuy nhién, trong bdi canh tiéu ding s6 va canh
tranh dua trén d6i mai cong nghé, cac yéu té phan anh dic thu cua thi truong PTDDTM
nhu trai nghiém thuong hiéu va d6i mai - sang tao thuong hiéu ngay cang dugc xem 1a
nhitng don bay quan trong trong viéc duy tri gan bo thwong hiéu dai han. Mic du trai
nghiém khach hang di duoc dé cap trong cac tong quan 1y thuyét gan day, viéc tich hop
dong thoi trai nghiém thuong hiéu va d6i méi - sang tao thuong hiéu cing véi cac yéu
t6 truyén thong trong mot mo hinh giai thich LTTTH cho nganh hang DPTDDTM tai Viét
Nam van con han ché.

Thir ba, ton tai khoang tréng trong kiém dinh thuc nghiém céc mbi quan hé tac
dong truc tiép trong mdt mo hinh tich hop. Nhiéu nghién ctru da ching minh vai
tro cua ting yéu to riéng 1é d6i voi LTTTH, song viéc kiém dinh dong thoi tac
dong truc tiép ctia ca nhom yéu t6 truyén théng va nhom yéu té hién dai dén
LTTTH, dugc do luong theo cdu tric da chiéu, trong bdi canh thi truong
DTDDTM tai Viét Nam con chua phd bién. Khoang trong nay khién bang ching
thuc nghiém chua du manh dé xac dinh murc do va thlr ty vu tién cia cac don béy
quan tri thuong hi€u trong nganh hang cong ngh¢ cao.

Thir i, tOn tai khoang trong lién quan dén mirc d6 thich timg bi canh nghién ctru.
Nhiéu nghién ctru trong nude chi yéu van dung cac khung 1y thuyét va thang do quéc
té, trong khi viéc hiéu chinh dé phan anh dic thu van hoa tiéu dung, mirc d6 sd hoa va
diéu kién canh tranh cta thi truong Viét Nam chua duoc chu trong diy du. Diéu ndy co
thé 1am giam tinh phu hop va kha ning tng dung cta cac két luan nghién ciru trong thuc
tién quan tri thuong hiéu tai Viét Nam.

Tir cac khoang tréng 1y ludn néu trén, c6 thé thiy sy can thiét cia mot mo hinh
nghién ciru theo hudng tich hop, vira ké thira cac yéu t6 thuong hiéu nén tang, vira bd

sung cac yéu to phan anh dic thi cia thi truong cong nghé tiéu dung, dong thoi tiép can



LTTTH nhu mdt ciu trac da chiéu gdm long trung thanh thai d6 va 10ng trung thanh
hanh vi..
3.2. Khodng trong thuce tién

O goc do thuc tién, thi truong PTDDTM tai Viét Nam dang phat trién nhanh va
chiu tac dong dong thoi tir tién bo cong nghé, su gia ting canh tranh giira cac thuong
hiéu qudc té va sy thay doi nhanh chéng trong hanh vi ctia ngudi tiéu ding. Mic du
nhiéu nghién ctiru qudc té da khang dinh vai trd ctia cac yéu to nhu sy hai 1ong, gia tri
cam nhén, niém tin thuong hiéu, trai nghiém nguoi ding va déi méi cong nghé ddi véi
1ong trung thanh, viéc van dung cac két qua niy vao thuc tién quan tri thuong hiéu trong
nganh PTDDTM tai Viét Nam van con gip khong it han ché.

Thir nhat, cac bang ching dinh lugng phan anh ddy du LTTTH theo cau tric da
chiéu, dic biét trong nganh hang PTDDTM, con chua nhiéu va phan tan. Piéu nay gay
kho khin cho doanh nghiép trong viéc danh gia mot cach hé théng mirc d6 gan bo thuong
hiéu ctia khach hang, cling nhu trong viéc theo ddi hiéu qua ctia cac chién luoc thuong
hi¢u theo thoi gian.

Thir hai, trong bdi canh canh tranh cong nghé cao, cac don bay quan tri thuong
hi¢u thuong duoc thao luan kha rdng, song béng chung thyc nghiém vé mirc d0 tac dong
tric tiép cua timg yéu t6 1én LTTTH trong diéu kién thi truong Viét Nam con thiéu su
thong nhat. Do d6, doanh nghiép gip kho khin trong viéc xac dinh thtr ty wu tién khi
phan bd ngudn lyc cho cac hoat dong nang cao chit lvong cam nhan, xay dung hinh anh,
gia tang trai nghiém, ciing ¢d niém tin hay thiic day d6i méi thwong hiéu.

Thir ba, van ton tai khoang cach nhit dinh giita khung 1y thuyét vé LTTTH va
cac quyét dinh quan tri thuong hiéu trong thuce tién, do khac biét vé bdi canh kinh té,
mirc 6 s6 hoa va diéu kién canh tranh. Viéc thiéu cac nghién ctru kiém dinh thyc nghiém
gin v6i bdi canh dia phuong 1am han ché kha ning chuyén hoa cac két luan hoc thuat
thanh cc giai phap quan tri cu thé va kha thi ddi véi doanh nghiép trong nganh
DTDDTM.

Ttr viée tong hop cac khoang trong 1y luan va thuce tién néu trén, c6 thé khing
dinh rang viéc nghién ctru LTTTH theo hudng tiép can dinh luong, ciu tric va gin véi
bbi canh canh tranh céng nghé cao tai Viét Nam van con nhiéu du dia can dugc tiép tuc
lam 8. Trén co s& do, nghién ctru sinh lya chon dé tai “Nghién curu cdc yéu t6 anh
huwong dén long trung thanh thuwong hiéu ciia ngwoi tiéu ding véi dign thogi di dong
thong minh” 1am dé tai luan an tién si chuyén nganh Quan tri kinh doanh. Luan an tap

trung kiém dinh tic dong truc tiép ctia cac yéu td truyén thong (chat luong thuong hiéu



cam nhan - CLTH, hinh anh thuong hiéu - HATH, sy hai long thuong hi¢u - HLTH,
niém tin thuong hiéu - NTTH) va cac yéu t6 hién dai (trai nghiém thuwong hiéu tich cuc
- TNTH, d6i méi - sang tao thwong hiéu - DMST) dén LTTTH, duoc do ludng thong
qua hai cau phan thai d6 va hanh vi, nhim cung cip thém bang ching thuc nghiém va
co s¢ khoa hoc phuc vu quan tri thuwong hi€u trong nganh DPTDDTM tai Viét Nam.

4. Muc tiéu va cau héi nghién ciru

4.1. Muc tiéu tong qudt

Muc tiéu tong quat ctia luan an 13 nghién ctru, phan tich va kiém dinh mirc do
tac dong truc tiép cua cac yéu td then chdt dén long trung thanh thuong hiéu cia
nguoi tiéu ding doi voi dién thoai di dong thong minh tai Viét Nam. Trong nghién
ctru nay, LTTTH duoc tiép can nhu mot cau trac da chiéu, phan anh dong thoi hai
phuong dién cbt 161 gdm 10ng trung thanh thai do - thé hién su gan bo, cam két va uu
tién thuong hiéu trong nhan thirc va cdm xtc ciia nguoi ti€u dung, va long trung thanh
hanh vi - dugc biéu hién thong qua hanh vi mua lip lai, tiép tuc sir dung va giéi thiéu
thuong hi¢u.

Trén co s& do, luan an xay dung va kiém dinh mot mé hinh nghién ctru xem
xét tac dong truc tiép cia nhoém yéu td truyén thong trong quan trj thwong hiéu, bao
gébm CLTH, HATH, HLTH va NTTH, cung v&i nhém yéu t6 hién dai phan anh dic
thu canh tranh cua thi trudng cong nghé tiéu dung, bao gdm TNTH tich cyc va DMST,
dén LTTTH d6i véi san pham DTDDTM.

4.2. Muc tiéu cu thé

bé dat duoc muc tiéu téng quat néu trén, luan an tap trung vao cac muc ti€u
cu thé sau:

Thir nhat, hé thong hoa co s 1y luan vé LTTTH trong bdi canh tiéu dung san
phém cong nghé, lam rd nd1 ham khai niém, vai tro va cac cach tiép can do luong,
dac biét la cach tiép can LTTTH nhu mot ciu trac da chiéu gff)m long trung thanh thai
do va long trung thanh hanh vi.

Thir hai, xy dung md hinh nghién ctru va hé thong gia thuyét theo hudng xem
xét cic quan hé tac dong truc tiép giita sau yéu t giai thich gdm CLTH, HATH,
HLTH, NTTH, TNTH va DMST vé6i LTTTH ctia nguoi tiéu dung d6i voi PTDDTM
tai Viét Nam.

Thit ba, kiém dinh mé hinh nghién ciru va cac gia thuyét bang phuong phap
nghién ctu dinh lugng, st dung dir li¢u khao sat nguoi ti€éu dung DPTDDTM tai Viét
Nam va phuong phap phéan tich mé hinh cau tric tuyén tinh ting phan (PLS-SEM),



nham danh gia do tin cdy, gia tri cua thang do va mirc d6 giai thich cta cac mbi quan
hé tac dong truc tiép trong mé hinh.

Thir tir, phén tich su khac biét vé LTTTH theo hai cau phan thai do va hanh vi
gifta cac nhom ngudi tiéu dung theo mot sé dic diém nhan khau hoc co ban, nhim
bd trg cho viée dién giai két qua nghién ctru va gia ting gia tri tng dung ctia cac phat
hién thyc nghiém.

Thir nam, dé xuat cac ham y quan tri va kién nghi chinh sach dya trén két qua
nghién ctru, nham hd tro doanh nghiép san xuét va phan phdi PTDDTM tai Viét Nam
trong viéc xac dinh va wu tién cac don bay quan tri thuong hiéu phu hop, gop phan
nang cao va duy tri LTTTH trong bi canh canh tranh va chuyén doi so.

4.3. Cau hoi nghién ciru

Xuat phat tir muc tiéu nghién ctru va cac khoang tréng 1y lun, thuc tién da
duogc xac dinh, luan an tap trung giai quyét cac cdu hoi nghién ctru trong tim sau day,
nham 1am rd cac van dé ¢t 18i lién quan dén LTTTH d6i véi PTDDTM tai Viét Nam.

Mot la, nhitng yéu tb nao c6 tac dong truc tiép dén LTTTH cua NTD d6i voi
DTDDTM tai Viét Nam?

Hai la, mtc do va chiéu hudng tac dong truc tiép cua turng yéu to gém CLTH,
HATH, HLTH, NTTH, TNTH va DMST dén LTTTH duoc thé hién nhu thé nao?

Ba la, LTTTH xét theo hai ciu phan LTTTD va LTTHV, c6 sy khac bit dang
ké gitra cac nhom NTD theo mot s6 dic diém nhan khau hoc co ban (gidi tinh, do
tudi, thu nhap, trinh do hoc Vén) hay khong?

5. Po6i twong va pham vi nghién ctru
5.1. Déi twong nghién ciru

Déi twong nghién ctru ctia ludn an 1a cac yéu té tac dong truc tiép dén LTTTH
ciia NTD d6i véi DPTDDTM tai Viét Nam. Trong nghién ctru nay, LTTTH dugc tiép
can nhu mot cau trac da chidu, phan anh dong thoi hai phuong dién cot 16i gdm
LTTTD va LTTHV.

bé 1am rd doi tuong nghién clru, ludn an tap trung xem xét cac ndi dung cu
thé sau:

Thit nhat, nghién ciru cdc yéu té tac dong truc tiép dén LTTTH. Cu thé, luan
an xem xét sau nhom yéu 6 giai thich gém CLTH, HATH, HLTH, NTTH, TNTH va
DMST. Cac yéu td ndy dai dién cho su két hop giira nén tang truyén thong ciia quan tri
thuwong hiéu va cac yéu t6 hién dai phan anh dic thu canh tranh trong thi truong cong
nghé tiéu dung, dong thoi duoc gia dinh c6 anh hudng tryc tiép dén LTTTH ciia NTD.



Thir hai, phan tich LTTTH theo hai cdu phan théi dé va hanh vi. Luan an phan
biét rd LTTTD va LTTHV nhu hai biéu hién khac nhau nhung c6 mbi lién hé chat
ché trong qua trinh hinh thanh va duy tri LTTTH. Vi¢c phan tach nay cho phép nghién
clru danh gia ddy du hon muc d6 gin bo thuong hiéu cua NTD, dong thoi tao co s
cho viéc phan tich su khac biét vé tic dong cia cac yéu td thuong hiéu 1én timg cu
phan cia LTTTH.

Thir ba, xem xét su khdc biét vé LTTTH gitta cac nhom NTD. Bén canh viéc
kiém dinh mé hinh téng thé, luan an phan tich su khac biét vé LTTTH theo mot sb
ddc diém nhan khau hoc co ban cia NTD nhu gioi tinh, do tudi, trinh d6 hoc van va
mure thu nhap. Cach tiép can nay nham lam rd tinh khong déng nhat trong hanh vi va
thai d6 trung thanh thuong hiéu giira cac nhom khach hang, qua d6 hd trg dé xuat cac
ham y quan tri thuong hi¢u theo hudng phan khuc, phu hop va hi¢u qua hon.

5.2. Pham vi khong gian, thoi gian va ngi dung nghién cuu
5.2.1. Pham vi khong gian

Luan an gi6i han pham vi khong gian nghién ciru tai Ha Noi va Thanh phd
Hb Chi Minh. Pay 1a hai d6 thi dic biét co vai tro trung tdm trong hé thong kinh té,
thurong mai va tiéu dung ctia Viét Nam. Pay ciing 1 nhitng dia ban c6 sd luong
khach hang va NTD & nhiéu mién cia t6 qudc sinh sdng va co ty 1¢ nguoi LTTTH
ddi vé6i PTDDTM & muc cao va duogc thé hién o nét, vi mie dd thaim nhap cong
ngh¢ cao va cuong do canh tranh thuong hiéu lon.

Viéc lya chon hai d6 thi nay lam khdong gian nghién ctru dugce xac lap trén
cac can cur sau:

Thir nhat, can cir dai dién khong gian vung: Ha N1 dai dién cho khu vuc
phia Bic va Thanh phé H6 Chi Minh dai dién cho khu vuc phia Nam - hai trung
tam kinh té - x4 hoi 16n nhat ca nudc, phan anh twong d6i day du cdu tric thi trudng
va hanh vi tiéu dung cong nghé trong bdi canh dé thi Viét Nam. Pay 1a nhing dia
ban c6 muc d§ hdi nhép cao, tap trung dan cu dong va da dang, déng thoti la noi ghi
nhan rd nét xu hudng tiéu ding cac san pham coéng nghé cao, trong d6 c6 PTDDTM
(GfK, 2024).

Thit hai, can civ quy mé va cuong dé thi truwong. Ha Noi va Thanh phd HO
Chi Minh 14 hai thi truong c6 méat do sir dung va doanh sb tiéu thu DPTDDTM cao
nhét ca nudc. Theo bao cdo cua (GfK, 2024), hon 70% doanh s ban PTDDTM tai
Viét Nam tap trung tai hai do thi nay. Bén canh d6, day ciing 1a noi cac thuong hi¢u

DTDDTM trong nudc va qudc té trién khai hé thong phan phdi, ban 1¢ va truyén
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thong thuong hiéu voi mat do cao, bao gdm cira hang chinh hing, chudi ban 1¢ 16n
va cac trung tdm mua sam hién dai. Piéu nay tao diéu kién thuén loi cho viéc tiép
can NTD tai cac diém cham thuong hi¢u tiéu biéu, phu hop véi muc tiéu do luong
va phan tich LTTTH (Statista, 2024).

Thir ba, cdn cir vé tinh phit hop véi co sé Iy ludn va béi canh nghién ciru.
Theo céc tiép can trong nghién ctru hanh vi tiéu dung va quan tri thwong hiéu, méi
trudng d6 thi 16n thuong 14 noi cac yéu t6 nhu DMST, TNTH, ciing nhu cam nhan
vé chat lwong, hinh anh, sy hai long va niém tin thuong hiéu duoc hinh thanh va
biéu hién 16 nét hon do cuong do tiép xuc thuong hiéu cao va muc do s dung san
pham thuong xuyén (Oliver L. , 1999); (Keller K. L., 2008). Do dé, viéc lya chon
khong gian nghién ctru 1 cac d6 thi 16n bao dam tinh twong thich giita bdi canh
nghién ctru va mé hinh phan tich cac tic dong truc tiép dén LTTTH.

5.2.2. Pham vi thoi gian

Luan an duoc trién khai trong giai doan 2021-2025, 1a khoang thoi gian thi
truong DPTDDTM tai Viét Nam ghi nhan nhiéu thay doi quan trong (GfK, 2024)
ca vé cong nghé, cdu trGc san phadm va hanh vi tiéu dung (Statista Research
Department, 2023). Day ciing 1a giai doan danh dau sy phuc hdi va tai cau tric
manh m¢ cua thi truong sau tac dong cua dai dich COVID-19, tao ra nhiing diéu
kién pht hop dé nghién ctru LTTTH trong bdi canh canh tranh moi. Dong thoi
luan 4n chon mdc du bdo nim 2030 dya trén chu ky doi mai cong ngh¢, cac du
bdo xu huong 16n nhu Al, 5G/6G, thiét bi deo thong minh va sy bao hoa thi truong,
cting nhu nhu cau cua khach hang hoach dinh chién lugc vé mot khung thoi gian
du dai dé danh gia cac thay d6i co ban nhung khong qua xa dé mat tinh thuc té,
giup dinh hinh dau tu va phat trién san pham trong dai han.

Trong khuon khé do, khéao sat dinh lugng chinh thuc cua luan an dugc thuc
hién trong khoang thoi gian tir thang 7 dén thang 10 nim 2024. Viéc lya chon thoi
diém thu thap dir li¢u nay dugc can nhic trén cac co s& khoa hoc va thue tién sau:

Thir nhdt, day 1a giai doan thi truong PTDDTM da tuong d6i on dinh sau
qua trinh phuc héi hau COVID-19, gitip han ché anh hudng cta cc bién dong bat
thuong va nang cao do tin cdy cua dit lidu thu thap vé hanh vi tiéu dung va murc
dd trung thanh thuong hiéu.

Thir hai, khoang thoi gian nay tring véi chu ky ra mat va gidi thiu cac
dong san pham méi cua nhiéu thuong hiéu 16n trén thi truong DPTDDTM nhu

Samsung, Apple, Xiaomi va mot s6 thuong hiéu khac. Piéu nay tao diéu kién thuan
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loi dé ghi nhan hanh vi danh gia, lua chon va gin b6 thuong hiéu cia NTD trong
bdi canh canh tranh cao, noi cac yéu t6 vé& chat luong cam nhan, HATH, trai
nghiém st dung va DMST duogc thé hién rd nét.

Vi cach xac dinh pham vi thoi gian nhu trén, dit li¢u thu thap trong luan
an c6 kha ning phan anh tuong dbi ddy du, cip nhat va sat thuce hanh vi tiéu dung
DTDDTM ciing nhu LTTTH ctia NTD tai Viét Nam trong bdi canh thi trudong
dang van dong manh mé&. Piéu nay gop phan bao dam tinh phu hop cua két qua
nghién ciru voi thuc tién quén tri thwong hiéu va nang cao gia tri tham khao cua
cac ham y dugc dé xuat trong luan an.

5.2.3. Pham vi noi dung

Pham vi ndi dung nghién ctru ctia luédn an tap trung vao viéc xay dung mo
hinh nghién ciru va kiém dinh va kiém dinh cc gia thuyét cia mé hinh nghién ctru
cac yéu td tac dong truc tiép dén LTTTH ctia NTD d6i v6i PTDDTM tai Viét
Nam. Viéc xac dinh pham vi nd1 dung dugc dat trén co so dac diém doi tugng
nghién ctru, cac khoang trong 1y luan va thuc tién, ddng thdi dép tng yéu cau tng
dung cua hoat dong quan tri thuong hiéu trong nganh hang PTDDTM.

Trude hét, luan an gi61 han nd1 dung nghién ctru trong sau yéu td tac dong
chinh, bao gdm: CLTH, HATH, HLTH, NTTH, TNTH va DMST. Piy la sy két
hop gifra cac yéu t6 nén tang di dugc thira nhan rong rii trong nghién ctiru vé
LTTTH (Oliver L. , 1999); (Keller L., 2013) va cac yéu té hién dai phan anh dic
thu canh tranh, d6i méi va trai nghiém trong bdi canh thi truong cong nghé tiéu
dung va chuyén doi sé (Lemon & Verhoef, 2016); (Verhoef et al, 2009). Trong
pham vi nghién clru nay, ca sau yéu td duoc xem xét v4i vai tro 1a cac bién doc
1ap c6 tac dong truc tiép dén bién phu thudc 1a LTTTH.

Thir hai, luan an tiép can LTTTH nhu mot cau tric da chiéu, duogc do luong
thong qua hai ciu phan 1a LTTTD va LTTHV. Viéc phan tich nay nham phéan anh
day du hon ban chat cia LTTTH trong bdi canh DPTDDTM, noi su gin bé cua
NTD khong chi thé hién & hanh vi mua 1ap lai ma con & mirc d§ cam két, wu tién
va san sang duy tri quan hé véi thuong hiéu. Trong pham vi ndi dung nghién ctu,
luan an khong xem xét cac bién két qua khac ngoai LTTTH.

Thir ba, luan an tap trung nghién ctru khong mé rong sang viéc phan tich
cac co ché trung gian hay diéu tiét, ma hudng téi viée xac dinh mirc d6 va chiéu
hudng anh huong truc tiép cua ting yéu t6 (CLTH, HATH, HLTH, NTTH, TNTH,
DMST) dén LTTTH, ciing nhu dén ting cdu phan LTTTD va LTTHV. Cach tiép
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can nay nham cung cap bang chtng thuc nghiém rd rang, phu hop véi muc tiéu
nghién ctru va pham vi luan an.

Thuwr tw, trong pham vi nd1 dung nghién ctru, ludn an xem xét su khac biét
vé LTTTH gitta cac nhom NTD theo mot sb6 dic diém nhan khau hoc co ban nhu
gid1i tinh, do tudi, trinh d6 hoc van va muc thu nhdp. N§i dung nay dugc thyuc hién
nham hd tro dién giai két qua nghién ctru va ting gia tri tng dung cua cic ham y
quan tri thuong hiéu theo hudng phan khuic, nhung khong mé rdng sang cac phan
tich hanh vi ngoai pham vi mé hinh nghién ctru da xac dinh.

Nhu vay, viéc xac dinh pham vi ndi dung nghién ctru theo hudng tap trung,
c¢6 chon loc va nhat quan gitp luan an vira bao dam tinh ké thira tir cac 1y thuyét
nén tang vé LTTTH, vira cap nhat cac yéu t6 hién dai phu hop véi bdi canh thi
truong PTDDTM tai Viét Nam. Pong thoi, cach gidi han ndi dung nhu trén gitp
ludn an duy tri su chat ché vé mit logic khoa hoc, tranh dan trai, va tao diéu kién
thuan loi cho viéc kiém dinh mé hinh nghién ciru ciing nhu dé xuit cac ham ¥ quan
tri co tinh kha thi cao.

5.3. Don vi phdn tich

Luan 4n xdc dinh don vi phéan tich & cép c4 nhan, cu thé 13 mdi NTD
DTDDTM tham gia khao sat. Pay la muc phan tich vi md, dugc phan bi¢t 1o voi
cac cAp phan tich khac nhu ho gia dinh, diém ban 1¢, DN hay thuong hiéu. Viéc
lwa chon don vi phan tich & cip c4 nhan phu hop véi dbi tugng nghién ciru 1a
LTTTH - mét hién tugng dugc hinh thanh va biéu hién truc tiép thong qua nhan
thire, cam xtic va hanh vi cta timg NTD - ciing nhu thong nhat véi pham vi nghién
ctru vé khong gian va thoi gian di xac dinh.

Thir nhdt, cdc bién nghién civu cot 16i ciia ludn dn déu dwoc do lwong & cdp
cd nhan. Cu thé, cac yéu t giai thich CLTH, HATH, HLTH, NTTH, TNTH,
DMST, ciing nhu LTTTH véi hai cdu phan LTTTD va LTTHV, déu 1a cac khai
niém tiém an phan 4nh cdm nhan, danh gia va hanh vi ctia tung ca nhan NTD. Do
do, viéc xac dinh don vi phan tich la cd nhan bao dam su tuong thich gifra cép do
ctia hién tuong nghién ctru va cap do do luong dir liéu, qua d6 nang cao d6 chinh
xé4c va gia tri khoa hoc ctia két qua phan tich.

Thir hai, phdn tich & cdp cd nhén cho phép lam ré sw khéng dong nhdt
trong LTTTH giita cdc nhém NTD. Trong bdi canh thi truong PTDDTM c6 mirc
do canh tranh cao va tdc do d6i méi nhanh, mac d6 ga‘in b6 thuong hi¢u cua NTD

c6 thé khac biét dang ké theo cac dic diém nhan khau hoc nhu gidi tinh, do tudi,



13

trinh d6 hoc vain va muc thu nhdp. Viéc lya chon don vi phan tich ¢ cép ca nhan
tao diéu kién dé luan 4n truc tiép danh gia sy khac biét nay, qua d6 hd trg viée
dién giai két qua nghién ctru va dé xuit cac ham y quan tri thwong hiéu theo
hudng phan khuc.

Thir ba, don vi phdn tich & cdp cd nhan phii hop véi thiét ké phwong phdp
nghién civu ciia ludn én. Luan 4n st dung phuong phap phan tich mé hinh ciu trac
tuyén tinh tirng phan (PLS-SEM) véi su hd tro cia phan mém SmartPLS 4.0. Phuong
phap nay gia dinh cac quan sat doc lap va yéu cau dir liéu dugc thu thap nhét quan tai
cung mdt cap phan tich. Dit liéu khao sat & cap ca nhan dap Gng tt cac yéu cau nay,
cho phép kiém dinh hiéu qua cac quan hé tic dong truc tiép gitta cac yéu td trong mo
hinh nghién ciru, dong thoi hd trg cac phan tich bo sung nhu so sanh sy khéac biét theo
nhém NTD.

Nhu vay, viéc lva chon don vi phan tich & cép ca nhan khong chi théng nhét
chit ché véi ddi tuong, pham vi va muc ti€u nghién ctru cua luan an, ma con bado dam
tinh khoa hoc trong thiét ké nghién ciru, do tin ciy ciia két qua phan tich va kha ning
khai quat hoa cac phat hién cho thuyc tién quan tri thwong hiéu trong nganh PTDDTM
tal Viét Nam.

6. Khai quat vé phwong phap va quy trinh nghién ciu

Pé dam bao tinh khoa hoc va dd tin cay, luan an dugc trién khai theo mot quy
trinh nghién ctru sau bude (hinh1) két hop giita phuong phap dinh tinh va dinh luong.
Truéc hét, nghién cuu ly thuyét dugce tién hanh nham hé théng hoa co sé hoc thuat,
tong quan cac cong trinh trong va ngoai nude, qua dé xac dinh khoang trong nghién
ctru va xay dung mo hinh Iy thuyét ban dau. Trén nén tang nay, nghién ctru dinh tinh
duogc thuc hién thong qua phong van chuyén gia va phan tich tai liéu thir cp, gitp
khéam phd, hi€u chinh m6 hinh nghién ctru va cac thang do, bao dam su phu hop véi
dac thu nganh PTDDTM tai Viét Nam.

Tiép theo, bang hoi khao sat duoc thiét ké dua trén két qua dinh tinh, trong d6
céc thang do duoc diéu chinh dé c6 ngit nghia rd rang va kha ning do luong chinh
xac cac bién quan sat. Sau khi hoan thi¢n bang héi so bd, nghién ctru dinh lugng so
bd duoc trién khai véi mot mau nhoé nhiam kiém tra do tin cay ban dau, loai bo cac
bién quan sat khéng phi hop va hoan thién cong cu do ludng. Trén co so nay, nghién
ctru dinh luong chinh thtrc dugc tién hanh v6i quy mé mau 16n (n > 500) thong qua
hai hinh thirc két hop: khao sat truc tiép tai cac cura hang chinh hang, siéu thi di¢n
may, trung tdm thuong mai, va khao sat truc tuyén bﬁmg bang hoi dién tr tai 02 thanh
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phd 16n 1a Ha N6i va Thanh phd HO Chi Minh. Sy két hop nay khong chi gitp gia
ting tinh dai dién ctia mdu ma con han ché cac sai 1éch do phuong phap thu thap

dir liu.

Nghién ciru Iy thuyét

L 4

Nghién ciru dinh tinh

¥

Thiét ké bang héi khao sat

¥

Nghién ciru dinh luwgng so bd

L 4

Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc

¥

Phén tich va ki¢ém dinh mé hinh

~Z

Két ludn ciia md hinh nghién ciru + Ham ¥ quan trj

ONMOMIOMOMG

®

Hinh 1. Quy trinh nghién ciru tong thé ciia luin 4n
Nguén: NCS dé xudt

Dt li¢u thu thap dugc sau do dugc xtr Iy va phan tich béng phén mém SmartPLS
4.0, str dung phuong phap PLS-SEM. Viéc phan tich nay cho phép kiém dinh mé hinh
nghién ctru, danh gia cac tac dong truc tiép, vai tro trung gian va diéu tiét cta cac bién,
dong thoi kiém tra sy khac biét giita cac nhom nhan khau hoc. Quy trinh nghién ciru
sdu budc duogc thiét ké nham két hop giita nghién ctru dinh tinh va dinh luong, qua d6
hd tro qué trinh kham pha, diéu chinh va hoan thién thang do, dong thoi ning cao mic
d6 tin ciy cua cac két qua phan tich dinh lwrong trong pham vi nghién ctru. Trén co sé
do, luan an xay dung va kiém dinh mé hinh nghién clru dé xuét, déng thot rat ra cac
ham y quan tri mang tinh dinh hudng cho doanh nghiép trong nganh PTDDTM.
7. Nhitng dong gép cia luin an
7.1. Dong gop vé Iy ludn

Trén co s& cac két qua nghién ctru dat dugc, luan 4n da gop mot so gia tri

1y luan quan trong phan bo sung va 1am ré mot s khia canh 1y luan lién quan dén
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LTTTH trong bdi canh tiéu dung san phidm céng nghé cao tai Viét Nam, cu thé
nhu sau:

Thir nhdt, luén én gép phan lam ré va cing cé cdch tiép can LTTTH nhw mét
cdu triic da chiéu. Ké thira mé hinh hai thanh phan caa (Oliver L. , 1999), luan an
tiép can LTTTH khong nhu mot khai niém don nhét, ma nhu mot ciu triac phan anh
ddng thoi LTTTD va LTTHV. Thong qua kiém dinh thyc nghiém trong bdi canh thi
truong DPTDDTM tai Viét Nam, ludn 4n cung cdp thém bang chung khoa hoc cho
tinh pht hop va kha ning ing dung cia cach tiép can da chiéu nay trong nghién ctru
hanh vi NTD d6i voi san pham cong nghé.

Thit hai, ludn dan phdt trién va kiém dinh mét mé hinh 1y thuyét tich hop cdc
yéu t6 tac dong truc tiép dén LTTTH. Luan 4n da xdy dung va kiém dinh mé hinh
nghién ctru bao gdm sau yéu té tic dong truc tiép, trong d6 két hop hai hoa gitra cac
yéu t6 nén tang cua Iy thuyét thuong hiéu gdbm CLTH, HATH, HLTH, NTTH va céc
yéu t6 phan anh dic thu canh tranh cua thi truong cong nghé tiéu dung hién dai gdm
TNTH va DMST). Céch tiép can nay gop phin mé rong pham vi tng dung ciia cic
Iy thuyét vé LTTTH tir cac nganh hang tiéu dung truyén théng sang bdi canh san
pham cong nghé cao, noi d6i méi va trai nghiém dong vai tro ngay cang quan trong.

Thir ba, lugn an lam ro vai tro ly ludgn cua doéi méi - sang tao thuong hiéu
trong nghién ciru long trung thanh. Két qua nghién ctru cho thiy DMST 13 mot yéu
tb co tac dong truc tiép va co ¥ nghia dén LTTTH, qua d6 bo sung thém bang ching
thuc nghiém cho viéc xem xét doi méi khong chi nhu mot yéu t6 k¥ thuat hay cong
nghé, ma nhu mot thanh t6 cua gia tri thwong hiéu cam nhan trong cac nganh hang co
chu ky san pham ngan va téc do thay d6i nhanh. Pong gop nay gbp phan mé rong
khung 1y thuyét vé LTTTH trong bdi canh d6i mai lién tyc cuia thi trudng cong nghé.

Thir tw, ludn dn gép phan lam ré méi lién hé giita cdc yéu té thwong hiéu va
hai cdu phan ciia LTTTH. Thong qua viéc kiém dinh tac dong truc tiép cia timg yéu
t6 1én LTTTD va LTTHYV, luan 4n cung cip cach nhin chi tiét hon vé su khac biét
trong muc do va chidu hudng anh hudng cta cac yéu té thuong hiéu déi véi timg ciu
phan cta 10ng trung thanh. Péng gop nay gitp bd sung chiéu sau 1y luan cho cac
nghién ctru vé LTTTH, dic biét trong viéc giai thich su khéac biét gitra cam két thai
d6 va hanh vi gin bo thuong hiéu trong bdi canh tiéu ding cong nghé.

Thir ndm, trén co sé ké thiva cdc thang do quéc té va kiém dinh thuc nghiém, ludgn
dn dd hiéu chinh va chudn héa hé thong thang do cho cdc khdi niém nghién ciru trong boi

canh thi trieong DPTDPTM tai Viét Nam. Trén co so ké thira cac thang do nén tang tir cac
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nghién ctru trude, nghién ctru sinh da chi dong d& xuat, bd sung va kiém dinh thyc nghiém
mdt s6 bién quan sat méi nhdm phan anh day da hon dic thi nhan thirc, thai d6 va hanh
vi ctia ngudi tiéu ding Viét Nam déi véi thuong hiéu cong nghé cao. Cu thé, cac bién quan
sat nhu CLTH4, CLTHS (chat lwong thwong hiéu cam nhan), HATH4, HATHS5 (hinh anh
thuong hiéu), NTTH4 (niém tin thuong hiéu), HLTH3, HLTH4 (sy hai long thuong hiéu),
TNTH4, TNTHS (trai nghiém/niém tin céng nghé thuong hiéu), DMST3, DMST4 (dbi
mai - sang tao thuong hiéu), ciing nhu cac bién do luong hai thanh phan ciia long trung
thanh thuong hiéu gdbm LTTTD3, LTTTD4 va LTTHV3, LTTHV4 di dugc xay dung,
hiéu chinh ngit nghia va kiém dinh do tin cdy, gié tri trong mo hinh PLS-SEM.

Viéc bo sung cac bién quan sat nay khong chi gitip nang cao mirc d6 bao quét va
tinh phil hop ngit canh ciia thang do, ma con gdp phan 1am r& hon ciu triic khai niém cua
céc nhan tb trong mé hinh nghién ctru, dac biét trong bdi canh hanh vi tiéu dung san
pham cong nghé c6 téc d6 d6i méi nhanh va mirc do twong tac cao giira ngudi tiéu ding
va thuong hiéu. Qua d6, luan 4n dong gép vao viéc hoan thién hé théng thang do LTTTH
va cac yéu tb tac dong, ddng thoi cung cip co so tham khéo c6 gia tri cho cac nghién ciru
tiép theo vé LTTTH trong cac nganh hang cong nghé cao va thi truong méi ndi.

Nhin chung, cac dong gop 1y luan cta luan an thé hién & viée ké thira ¢6 chon loc cac
Iy thuyét kinh dién vé LTTTH, dong thoi mé rong va diéu chinh cac khung Iy thuyét nay dé
pht hop véi béi canh tiéu dung s hoa va canh tranh cong nghé cao tai Viét Nam. Pay 1a co
s& khoa hoc quan trong dé tiép tuc phat trién cac nghién ctru chuyén sdu hon vé thuong hiéu
va hanh vi NTD trong cac nganh hang cong nghé va dich vu s6 trong twong lai.

7.2. Dong gop vé thuc tién

Bén canh nhiing dong gop vé mit 1y luén, luan 4&n mang lai mot sb gia tri thyc
tién co v nghia ddi véi cac DN kinh doanh DPTDDTM tai Viét Nam, dic biét trong
viéc hoach dinh chién lugc quan tri thwong hiéu, duy tri khach hang trung thanh va
nang cao nang luc canh tranh trong bdi canh chuyén doi so.

Thir nhat, ludn Gn cung cap bang chirng dinh lwong vé mirc dg va chiéu huwdng
tée dong triee tiép ciia cdc yéu té dén LTTTH. Két qua nghién ctru cho phép xac dinh
1 vai trd va mirc d6 anh hudng cua timg yéu té gom CLTH, HATH, HLTH, NTTH,
TNTH va DMST d6i véi LTTTH, xét trén ca hai phuong dién LTTTD va LTTHV.
Trén co s¢ d6, DN c6 thé xac dinh cac don bay quan tri thuong hiéu c6 tic dong manh
va on dinh hon, tir d6 vu tién phan bd ngudn luc mot cach hop 1y nham nang cao hiéu

qua duy tri khach hang trong dai han.
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Thir hai, két qud nghién ciru hé tro DN xdy dung chién legc quan tri thirong hiéu
theo huéng phdn khiic. Viéc phan tich su khac biét vé LTTTH giita cac nhém NTD theo
cac dac diém nhan khau hoc nhu gii tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc van va mirc thu nhap cung
cap can ctr thyc tién cho hoat dong phan khuc thi truong. Cac phat hién nay giup DN thiét
ké céc chién lugc truyén théng thuong hiéu, dich vu hau méi va chuong trinh khach hang
than thiét pht hop hon véi dic diém va ky vong ctia timg nhom khach hang muc tiéu, qua
d6 nang cao hiéu qua gan két va duy tri mdi quan hé 1au dai véi NTD.

Thir ba, ludn an lam ré vai tro thuc tién cua trai nghiém thuwong hiéu tich cuc
va doi méi - sang tao thwong hidu trong qudn tri long trung thanh. Két qua nghién
ctru cho thiy TNTH va DMST la nhiing yéu té c¢6 tac dong truc tiép va co ¥ nghia
dén LTTTH, phan anh tam quan trong cta viéc dau tu dong bo vao trai nghiém thuong
hiéu va d6i mai trong nganh hang DPTDDTM. Tir goc do thuc tién, phat hién nay goi
¥ cac DN can chu trong xay dung va quan trj cic diém cham thuong hiéu mot cach
nhat quan, déng thoi duy tri ning luc ddi méi - sang tao phu hop véi ky vong ngay
cang cao cua NTD trong mdi trudng canh tranh cong nghé.

Thir tw, cdc ham ¥ quan tri dwoc dé xudt cé tinh kha thi va dinh huéng hanh
dong ré rang. Dua trén két qua phén tich dinh luong, luan 4n dé xuat hé thong ham y
quan tri gdn v6i tirng nhom yéu té nhu nang cao chit luvong thuong hiéu cam nhan,
cung ¢ hinh anh va niém tin thuong hi¢u, cai thién mirc d6 hai long cta khach hang,
phat trién trai nghiém thuong hiéu tich cuc va thuc ddy DMST. Cac ham ¥ ndy gitp
DN chuyén hoa két qua nghién ctru thanh cac giai phap cu thé trong quan tri thuong
hiéu, hudng t61 muc tiéu nang cao LTTTH va phat trién thuong hiéu mot cach bén
virng trong bdi canh canh tranh gay gét ctia thi truong DPTDDTM.

Nhin chung, cac déng gop vé thuc tién ciia luan an khong chi cung cép co s
khoa hoc dang tin cay cho DN trong qua trinh ra quyét dinh chién lugc, ma con co
gi4 tri tham khao d6i véi cac co quan quan 1y nha nudc va hiép hoi nganh hang trong
viéc hoach dinh chinh sach hd tro phat trién thi truong cong nghé sb, thuc déy doi
moi sang tao va nang cao nang lyc canh tranh cua cac thuong hiéu tai Viét Nam.

8. Két cau ciia ludn an

Ngoai phﬁn Mo dau, Két luan, Danh muc tai liéu tham khao va cac Phu luc, luan an
duoc xdy dung gdm 4 chuong:

Chuong 1. Co sd Iy luan vé cac yéu tb anh huong dén long trung thanh thuong hiéu

san pham.
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Chuwong 2. M6 hinh thang do va thiét ké nghién ctru 1ong trung thanh thwong hiéu
san pham dién thoai di dong théng minh.

Chuong 3. Két qua nghién ciru cac yéu t6 anh hudng dén long trung thanh thuong
hi¢u ctia nguoi tiéu dung vaéi dién thoai di dong thong minh trén dia ban thanh phé Ha Noi
va H6 Chi Minh.

Chuwong 4. Mot s6 ham ¥ quan tri va chinh sach nham ting cudng [ong trung thanh

thuong hi¢u dién thoai di dong thong minh cua nguoi tiéu dung viét nam trong thoi gian téi.
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CHUONG 1. CO SO LY LUAN VE CAC YEU TO ANH HUONG DEN
LONG TRUNG THANH THUONG HIEU SAN PHAM

1.1. Mot s6 khai niém co ban

1.1.1. Sin phim dién thogi di déng théng minh va thi truong nguwoi tiéu ding sin
phéam dién thoai di dpng thong minh

1.1.1.1. Khdi niém dién thoai di dong thong minh

DTDDTM d4 trai qua mot hanh trinh phat trién dai tir nhing thiét bi don thuan
chi hd tro chirc ning nghe goi dén nhiing san pham cong nghé tich hop nhiéu tinh ning
hién dai, dap (mg nhu cau da dang ctia nguoi dung. Theo (Cooper, 1973), cudc goi di
dong dau tién duoc thuc hién br?mg thiét bi Motorola DynaTAC 8000X, nang 1,1 kg,
danh dau sy khoi dau cia nganh vién thong di dong. Pén nhitng ndm 1990, tiéu chuan
GSM (Global System for Mobile Communications) ra doi, gitip pho bién hoa dién thoai
di dong nho kha niang nhédn tin SMS va tinh di dong cao (GSMA Intelligence, 2023).
Pay ciing 14 nén méng cho su xuat hién cia PTDDTM vao nim 1992, khi IBM gidi
thiéu Simon Personal Communicator - thiét bi dau tién tich hop cac chic ning co ban
nhu email, lich va may tinh. Tuy nhién, budc ngoat 16n nhat dén vao nim 2007, khi
san pham iPhone ra doi v6i man hinh cam Gng da diém va hé sinh thai tng dung qua
App Store (Goggin G. , Global Mobile Media, 2011). Su phat trién manh mé& cua cong
nghé vi xtr Iy, mang khong day (3G, 4G, 5G), va nhu cau két nbi Internet da thuc day
su chuyén doi tir dién thoai di dong truyén thong sang PTDDTM. Theo (Sarwar, M.,
& Soomro, T. R., 2013), PTDDTM khong chi 1a cong cu giao tiép ma con tré thanh
phuong tién hd tro cong viée, giai tri, va két ndi xa hoi trong hé sinh thai s6.

Trén hanh trinh phaét trién nay, khai niém vé PTDDTM dugc nhiéu nha nghién
clru va to chire c6 nhitng goc nhin khac nhau. Céc khai niém nay da gitip 1am sang to
vai tro, dac diém va y nghia cua DPTDDTM trong cudc séng hién dai.

Thir nhdt, theo (Nguyen, P. T., & Vu, Q. T., 2023) bPTDDTM la thiét bi di dong
tich hop nhiéu tinh ning quan trong nhu truy cip Internet, str dung (mg dung phan
mém, va hd trg giao tiép hién dai. Quan diém nay nhan manh tinh da nang va tién loi
cia PTDDTM trong doi séng hang ngay. Khai niém nay cho thiy rang PTDDTM
khong chi 1a mot cong cu giao tiép ma con 1a mot thiét bi hd trg hiu qua cac nhu cau
khéac nhu lam viéc, giai tri, va quan 1y cd nhan. Pay la minh chung rd rang cho vai tro

quan trong cia PTDDTM trong viéc thay doi cach con nguoi twong tic voi cong nghé.



20

Thir hai, (Katz, J. E., & Sugiyama, S., 2006) b6 sung raing DPTDDTM khéng
chi 1a thiét bi giao tiép théng thudng ma con mang tinh c4 nhan héa manh m& nho
kha nang tuy chinh cao va tich hgp cac churc nang da phuong tién. Sy cd nhan hoa
nay chinh 13 yéu t6 gitp PTDDTM tré thanh biéu twong phan anh phong cach sdng
va s& thich ciia nguoi dung, gop phan tao ra sy gin bo va ning cao trai nghiém cé
nhan. Qua ddy, c6 thé thdy raing PTDDTM khong chi don thuan 14 thiét bi cong nghé
ma con 1a phuong tién dé ngudi dung thé hién ca tinh va sy khac biét.

Thir ba, Goggin, G. (2011) di mo rong khai niém nay khi cho raing PTDDTM
khong chi 14 thiét bi giao tiép ma con 13 nén tang két ndi quan trong trong hé sinh thai sb
hién dai. Vi sy két hop gitra kha ning tinh toan di dong, truy cap Internet, va giao tiép,
DTDDTM di trd thanh cau ndi giita nguoi ding va cac dich vu k¥ thuat s6. Goc nhin nay
Jam noi bat vai trd cia PTDDTM nhu mot phan khong thé thiéu trong cudc sdng ki thuat
s0, noi moi hoat dong ttr cong viéc dén giai tri déu duoc thyuc hién thong qua thiét bi nay.

Thur tu, bao cao tur (Statista, 2023) nhin manh rﬁng DTDDTM dugc dac trung béi
kha nang két ndi Internet, van hanh cac img dung phirc tap, va hd tro nhiéu hinh thirc truyén
thong. Piéu nay ciing ¢ vai trd cia PTDDTM nhu mdt trung tim diéu phdi cac hoat dong
s, dap mg nhu ciu ngdy cang cao ctia ngudi ding vé sy tién loi va tich hop cong nghé.
Nhirng kha nang nay khong chi 1am tang gid tri stt dung cia PTDDTM ma con gitp no tré
thanh cong cu da nang trong moi linh vuc, tir hoc tap dén cong viéc va giai tri.

Thir nam, (Sarwar, M., & Soomro, T. R., 2013) khéng dinh réng DTDDTM la
thiét bi c¢6 kha niang xt 1y dién toan cao, duoc trang bi cac tinh ning tién tién nhu man
hinh cam tmg, GPS va truy cdp nén tang tng dung. Nhiing dic diém nay khong chi
lam noi bat kha nang cong nghé vuot trdi cia PTDDTM so vdi céac thiét bi di dong
truyén thong ma con dap tng hiéu qua nhu cau d6i méi, toi uvu hoa cong viée, va giai
tri ciia ngudi ding. Quan diém nay nhan manh rang cong nghé hién dai 1a dong luc
chinh gitp PTDDTM ngay cang chiém linh thi trudng.

Trén co s& téng hop céc khai ni¢ém hoc thuat va muc ti€u nghién ctru, NCS tiép
can khai niém DTDDTM theo hudng: “DTDPTM la sin pham cong nghé da ndng,
vira mang tinh thiét yéu (ddp g nhu cau lién lac va két noi: truy cdp Internet, sir dung
vng dung phan mém, dinh vi GPS, két néi khong day), vira mang tinh trdi nghiém (cd
nhdn héa, da diém cham), lai vira mang tinh déng (chu ky doi méi nhanh) nham hé tro

nhu cau cong viéc, gidi tri, va két noi xa hoi trong hé sinh thai so cua NTD”.
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Khai niém nay khong chi tap trung vao cac tinh nang cong nghé co ban nhu truy
cap Internet, st dung ung dung, hay dinh vi GPS, ma con nhin manh vai trd cia
DTDDTM trong viéc hd trg cac nhu cau hién dai nhu két ndi xa hoi, cong viéc, va giai
tri. Piéu ndy gitip 1am rd birc tranh toan dién vé PTDDTM trong cudc séng hién nay, tir
vai trd cong cu cong nghé dén gia tri ¢4 nhan va xa hoi ma n6 mang lai. Bén canh do,
khai niém nay pht hop véi xu hudng st dung va nhan thirc caia NTD hién dai, ring
DTDDTM khong chi 1a mét thiét bi cong nghé ma con trd thanh mot phan cua phong
cach sbng, ca tinh, va hinh anh ctia nguoi ding. Kha ning c4 nhan hoa cao cuing tinh da
ning giup nd dap img nhu ciu ngay cang ting vé su tién loi va hiéu qua, diéu nay anh
hudng truc tiép dén cach nguoi dung danh gia, lua chon, va trung thanh véi thuong hiéu.
1.1.1.2. Pac diém dién thoai di dong thong minh

Trong béi canh cong nghé phat trién, PTDDTM da dugc thiét ké dé dap img nhu
cau két ndi, tich hop cong nghé va qua cac nghién ctru trude ddy cho thay PTDDTM so
hitu cac dic diém noi bat sau day:

Mot 1, két néi da dang va linh hoat. PTDDTM dugce trang bi cac cong nghé két
néi hién dai nhu Wi-Fi, Bluetooth, mang 4G/5G va GPS, cho phép két ndi khong day
nhanh chéng va tién lgi. Nhitng tinh nang nay giap nguoi dung truy cdp mang Internet
va cac dich vu truc myén mét cach linh hoat, tao diéu kién két ni toan ciu (Statista
Research Department, 2023). Theo (Nguyén, P. T., & Vi, Q. T, 2023) kha ning két ndi
linh hoat 13 yéu t6 chinh khién smartphone tr¢ thanh trung tim trong hé sinh thai cong
nghé. Goggin, G. (2011) ciing nhan dinh rang két ndi toan cau la dic trung quan trong
gitip smartphone phd bién rong rai trén toan thé gidi.

Hai la, kha néing da nhiém va tich hop nhiéu tinh ning. PTDDTM két hop cac
chirc ning truyén théng ciia dién thoai véi cac tinh nang hién dai nhur camera chét lwong
cao, trinh duyét web va cac ung dung hd trg cong viée va gidi tri. (Katz, J. E., &
Sugiyama, S, 2006) cho rang céc thiét bi nay khong chi don thuan 14 cong cu giao tiép
ma con mang lai trai nghiém da phuong tién toan di¢n. Bén canh d6, PTDDTM con c6
kha ning chay hang triéu tmg dung tir cac nén tang nhu App Store va Google Play, dap
tmg nhu ciu ca nhan hoa va chuyén biét héa ciia nguoi dung (Statista Research
Department, 2023); Goggin, G. (2011); (West, J., & Mace, M, 2010). (Sarwar, M., &
Soomro, T. R, 2013) nh4n manh ring chinh kha ning tich hop nay da 1am thay d6i cach

con ngudi st dung thiét bi cong nghé trong doi séng.
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Ba la, khd nang cd nhdn héa cao. PTDDTM duoc xem la biéu tuwong cua ca
nhan hoa nho vao kha nang tuy chinh giao di¢n, tinh nang va ing dung. (Katz, J. E.,
& Sugiyama, S, 2006) chi ra rang ngudi dung c6 thé ty do thiét 1ap cac tury chinh theo
so thich va nhu cau riéng, tir giao dién man hinh dén cac tién ich thong minh. (GSMA
Intelligence, 2023) nhin manh ring kha ning ca nhan hoa nay khong chi dép tmg nhu
cau ngudi dung ma con gitp cac thiét bi nay tré nén phd bién hon trong moi ting 16p
xa hoi. Ngoai ra, theo (Poushter, 2016), PTDDTM la mdt cong cu gitp nguoi dung
thé hién phong cach séng va ca tinh thong qua cac lwa chon cai dat riéng.

Bén la, tinh di dong cao. PTDDTM dugce thiét ké nhé gon va dé dang mang
theo, cho phép str dung tién lgi trong moi hoan canh. (Sarwar, M., & Soomro, T. R,
2013) cho rang tinh di dong cao giup smartphone tré thanh mot phan khong thé thiéu
trong cudc séng hang ngay. D@)ng quan diém, (Nguyén, P. T., & Vi, Q. T, 2023) nhan
dinh rang thiét ké gon nhe cia PTDDTM 1a yéu té quyét dinh khién thiét bi nay tre
thanh lya chon hang dau cua ngudi ding trén toan cau.

Nam la, tich hop céng nghé hién dai. PTDDTM tich hop nhiéu cong nghé tién
tién nhu méan hinh cam (mg, nhan dién vén tay, camera Al va GPS, mang dén trai nghiém
vuot troi cho nguoi dung (Sarwar, M., & Soomro, T. R, 2013); (GSMA Intelligence,
2023). Goggin, G. (2011) bd sung rang cac dich vu théng minh nhu thanh toan di dong,
nhan dién khuén mat va trg 1y 4o da lam tang dang ké gia tri st dung cua PTDDTM
trong céc linh vuc khac nhau, tir giai tri dén cong viéc.

Sdu 14, vai tro trung tam trong hé sinh thdi s6. PTDDTM khong chi 13 thiét bi
doc 1ap ma con doéng vai trd trung tim trong hé sinh thai ky thuat sb. (GSMA
Intelligence, 2023) chi ra raing PTDDTM c6 thé két ndi voi cac thiét bi khac nhu may
tinh, dong ho thong minh va cic nén tang dam may, gitp dong bd hoa dir liéu va toi
vu héa trai nghiém nguoi dung. Theo Goggin, G. (2011), kha ning két ndi linh hoat
nay da bién smartphone thanh trung tam diéu phéi cac hoat dong s6 va twong tac cua
ngudi dung. (Statista Research Department, 2023) nhan manh rang DPTDDTM khéng
chi 13 cong cu ca nhan ma con 1a thiét bi quan trong trong hé sinh thai sé toan cau.

Bay la, chu ky d6i méi nhanh. PTDDTM clia cac hing san xuat 16n thudng
tung ra miu mai trong vong 12-18 thang. Diéu nay thiic ddy nhu ciu nang cap thuong
xuyén cuia NTD, nhung cling tao ra &p lyc cho DN trong viéc duy tri LTTTH. Trong
thi trudng nhu vay, LTTTH tré thanh mot yéu té chién lugc, gitip DN duy tri doanh

thu On dinh va loi thé canh tranh dai han.
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Nhiing dac diém noi bat ciaa PTDDTM khong chi phan anh su tién bo vuot bac
vé mit cong nghé ma con cho thy vai trd quan trong cua thiét bi ndy trong cudc sdng
hién dai. Kha nang két ni linh hoat va da dang gitip x6a nhoa ranh gi6i dia 1y, mang lai
su tién loi vuot trdi trong giao tiép vé tao nén tang cho su phat trién ctia cac nganh cong
nghiép sb. Kha ning da nhiém va tich hop nhiéu tinh ning khong chi 1am phong phi trai
nghiém nguoi dung ma con thay thé nhiéu thiét bj cong nghé khéc, tdi uu héa ca thoi
gian va chi phi. Bén canh d6, kha ning c4 nhan hoa cao bién PTDDTM trd thanh mot
phan ctia phong cach séng, gop phan xay dung su gin két va 10ng trung thanh cua ngudi
dung véi thuong hiéu. Véi tinh di dong cao, PTDDTM dap mg nhu cau sir dung trong
moi hoan canh, trd thanh cong cu khong thé thiéu trong doi sdng hang ngay. Viéc tich
hop cdng ngh¢ hién dai nhu man hinh cam tmg, nhan di¢n van tay hay thanh toan di dong
khong chi mang lai trai nghiém vuot tréi ma con thic day déi méi sang tao trong cac
linh vuc cong nghé, giai tri va kinh doanh. Cudi cting, vai trd trung tAm trong hé sinh
thai s6 khang dinh PTDDTM la trung tim két néi, gitip dong bd hoa cac thiét bi khac va
t6i uu hoa hiéu qua hoat dong trong ca cong viée 13n cudce séng ca nhan.

Nhiing dic diém nay khong chi khang dinh vai tro thiét yéu cia PTDDTM
trong thoi dai s6 ma con cho thay thiét bi nay 1a biéu tuwong cta sy tich hop giita cong
ngh¢, cudc séng va xa hdi hién dai. PTDDTM khéng chi dép ung nhu cau ca nhan
ma con trd thanh cong cu quan trong thiic ddy sy phat trién kinh té, x4 hoi va vin hoa
trong ky nguyén toan cau hoa.
1.1.1.3. Y nghia nghién ciru long trung thanh thwong hiéu trong linh vuc dién thoai
di dong thong minh

Thi truong BPTDDTM tai Viét Nam c6 mot s6 dic trung khién viéc nghién ctiru
LTTTH tré nén dac biét cép thiét:

Thir nhdt, chu ky san pham ngan va téc do doi méi cao. Vong doi trung binh
ctia mot mau DPTDDTM thuong chi kéo dai tir 6-18 thang, trong khi cic thuong hiéu
lién tuc gidi thidu san pham méi. Trong bdi canh dé, viéc duy tri LTTTH (ca thai do
va hanh vi) tré thanh chién luge séng con, giap DN vira gitr chan khach hang hién
hiru, vira gidm chi phi marketing trong vi¢c thu hut khach hang méi.

Thir hai, cudong do canh tranh gay gét va ap luc lya chon thay thé 16n, dic biét
giita cac thuong hiéu qudc té nhu Samsung, Apple, Xiaomi va Oppo. NTD luén dimg
truée nhiéu lya chon vé thuong hiéu, dong san pham, phan khic gia, hé diéu hanh.

Ho khong con chi chu trong vao tinh nang hay gid ca, ma ngay cang coi trong cac yéu
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t6 nhu NTTH, TNTH tich cuc va DMCN. Néu khong xay dung duoc 1ong trung thanh
da manh, cic thuong hiéu dé bi thay thé ngay khi ddi thu tung ra san pham c6 ciu
hinh t6t hon, gia thap hon hodc trai nghiém hap dan hon.

Thir ba, su thay doi trong hanh vi va ky vong ctia NTD duéi tac dong cia
chuyén d6i s6, mang xa hoi va tri tué nhan tao. NTD khong chi dénh gia san phim
dya trén chat lugng hitu hinh ma con dya trén trai nghi€ém téng thé, mtrc dd ca nhan
hoa, sy twong tac thoi gian thuc va nhat quan trong thong diép thuong hiéu trén nhiéu
kénh. Piéu nay doi héi mé hinh nghién ciru LTTTH phai két hop dong thoi cac yéu
t6 san pham, tam 1y, cong nghé va trai nghiém.

Thir tur, 3 nghia 1y ludn va thyc tidn d6i v6i quan tri thuong hiéu va chinh sach
cong. V& 1y luan, nghién ciru LTTTH trong linh vec DPTDDTM gitip 1am rd cach thirc
cac yéu t6 truyén thong (chat luong, hinh anh, hai 1ong, niém tin) twrong tac véi cac
yéu t6 hién dai (trai nghiém thuong hiéu, ddi méi - sang tao) trong bdi canh san phém
cong nghé cao. V& thuc tién, nghién ciru cung cip co s khoa hoc dé DN hoach dinh
chién lugc thuong hiéu bén viing, toi vu héa trai nghiém khach hang va gia ting kha
nang canh tranh, déng thoi cung cip can ctr tham khao cho hoach dinh chinh sach
phat trién kinh té s6 va chuyén d6i sd qudc gia.

T nhitng phan tich trén, c6 thé khang dinh rang nghién ctru LTTTH trong linh
vuc DPTDDTM tai Viét Nam mang y nghia quan trong ca vé 1y luan, thyc tién va 1a co
s& dé luan an xay dung mé hinh yéu t6 anh hudng trinh bay & cac muyc tiép theo.

1.1.2. Thiwong higu sin phim va thwong hiéu san pham dién thoai di dong thong minh

Trong marketing hién dai, thwong hiéu dugc xem 1a tai san chién luge quan
trong, tao nén sy khac biét ciia DN trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git. Theo
(American Marketing Association, 2017), thuwong hiéu 1a “tén goi, thudt ngir, thiét ké,
biéu twong hodc bat ky dac diém ndao nham nhan dién hang hoa/dich vu cua mot nha
cung cdp va nham phdn biét chiing véi doi thi canh tranh”. Tuy nhién, cing véi sy
phat trién cua 1y thuyét tai san thuong hiéu, cach hiéu vé thuong hiéu da dugec mo
rong, khong chi dung & hé théng nhan di¢n ma con bao ham céc gia tri, lién tudng va
trai nghiém ma khach hang tich lily theo thoi gian. (Keller K.L.,1993) cho ring
thuong hiéu 12 tong hoa cac nhén thic, 4n tuong va phan tng cta khach hang ddi véi
san pham hodc DN; gié tri thuong hiéu hinh thanh trong tdm tri khach hang dua trén

trai nghiém thuc té va ky vong tich liy.



25

O cip d6 san pham, thuong hiéu san pham duogc dinh nghia 14 thuong hiéu gin
v6i mot dong san pham cu thé, dai dién cho nhiing gié tri chirc ning, cam xuc va biéu
trung ma san pham mang lai cho NTD (Aaker D. A., 1991). Theo quan diém “gié tri
thwong hiéu dya trén khach hang - CBBE”, thuong hiéu san pham c6 kha ning tao gia
tri gia ting thong qua chit lwong cam nhan, hinh anh thuwong hiéu, lién tuéng thuong
hiéu va cam xuc tich cyc (Keller K.L.,1993). Cac nghién ctru gan day tiép tuc khing
dinh vai tro trung tim cta thuong hiéu san pham trong viéc thic day su gan b va hanh
vi mua 13p lai cia khach hang, dac biét trong cac linh vuc c6 su tham gia manh cua cam
xuc va phong cach séng nhu thoi trang, cong nghé va dich vu (Iglesias, O., Singh, J. J.,
& Casabayo, M, 2020) (Stokburger-Sauer, N., Ratneshwar, S., & Sen, S, 2016).

Trong linh vuc PTDDTM, thuong hiéu san pham mang dic tinh dic biét boi day
la loai san phém cong ngh¢ cao, c6 vong doi ngén, tdc d6 d6i méi nhanh va mirc dd canh
tranh manh. Thuong hicu PTDDTM khong chi dai dién cho nang lyc cong nghé¢ (céu hinh,
camera, hi¢u nang, h¢ diéu hanh, d6 6n dinh, kha nang bao mat) ma con gén v6i phong
cach song, c tinh va hinh anh xa hdi ctia nguoi dung. Piéu nay pht hop véi phan loai cua
(Park, C. W., Jaworski, B. J., & Maclnnis, D. J, 1986), trong d6 thuong hi¢u mang ba 16p
gia tri: gi4 tri chirc ndng, gia tri cam xuc - trai nghiém va gia tri biéu trung - xa hoi.

Trén thuc té, NTD thuong dinh vi thuong hi¢u PTDDTM thong qua hinh anh
va phong cach ma thuong hi¢u do6 dai dién. Chéng han, Apple dugc xem la biéu tuong
ctia sy hién dai, sang tao va dang cap; Samsung gan v4i hinh anh da dang phan khuc,
dé tiép can va tinh thuc dung cao; Xiaomi hay OPPO lai dai dién cho sy tré trung,
“gia trj trén gia tién” va doi moi nhanh. Nhitng hinh anh nay dwoc hinh thanh thong
qua truyén thong thuong hiéu, trai nghiém ngudi dung, cong ddng ngudi hAm mo va
céc gid tri biéu trung pho bién trong xa hoi (Sharma, P., & Klein, M, 2023).

Céc nghién ctru gan day nhan manh rang thuong hiéu trong nganh PTDDTM
khong chi mang y nghia chirc ning ma con 1a “nén tang trai nghiém s6” bao goém ca
phan cing, phan mém va hé sinh thai dich vu di kém (Japutra, A., & Molinillo, S,
2019). Trong mdi trudng canh tranh cao va toc dd d6i moi nhanh, NTD khong chi
danh gia thiét bi dua trén thong s6 k¥ thuat ma con dya trén mic d6 nhat quan cia
trai nghi€ém thuong hi¢u, cam xtc tich cuc trong st dung, su gén b6 vo1 hé sinh thai
va gia tri biéu trung ma thuong hiéu mang lai (Hede, A. M., & Kellett, P, 2024).

bac biét, PTDDTM 1la san phém ¢ tinh ca nhan hoéa cao, gén chat voi danh

tinh, phong cach song va mang ludi xa hdi cua ngudi dung. Sy gan bo nay tao ra cac
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cong ddng thwong hiéu (brand communities) - noi nguoi ding twong tac, chia sé va
cung ¢d niém tin véi thuong hiéu (Islam, J. U., Rahman, Z., & Hollebeek, L. D, 2018).
Trong bbi canh nay, thuong hiéu PTDDTM c6 thé dugc xem nhu sy hoa quyén gitra
hiéu ndng cong ngh¢, trai nghiém nguoi dung va gia tri xa hdi, tor do tac dong manh
dén ¥ dinh duy tri, gin bo va trung thanh cua khach hang.

Téng hop cac quan diém trén cho thdy thuong hiéu san pham DTDDTM la
mot ciu tric da chiéu, duoc hinh thanh tir sy két hop gitra:

(i) Gid tri chitc ning - cong nghé (chat luong cam nhan, hiéu suat thiét bi, su 6n
dinh ctia hé diéu hanh);

(ii) Gia tri cam xuc - trdai nghiém (cdm xuc tich cuc trong qua trinh str dung, trai
nghiém nhét quan, tinh dé dung va thiét ké);

(iii) Gid tri biéu trung - xd héi (phong cach séng, dia vi xa hoi, ban sic ca nhén).

Su giao thoa ctia ba nhém gid tri nay tao nén loi thé canh tranh khéc biét cho
céc thuong hiéu PTDDTM trong bdi canh canh tranh gay git, dong thoi dong vai tro
quyét dinh trong viéc hinh thanh va duy tri LTTTH cua NTD. Do dd, viéc nhan dién
va do luong chinh xac vai trd ctia thuong hiéu san pham DPTDDTM la diéu kién can
thiét dé 1y giai co ché tac dong cia cic yéu td nhu chat lugng cam nhén, hinh anh
thuong hiéu, niém tin thuong hiéu, trdi nghiém thuong hiéu tich cyc va ddi méi - sang
tao cong nghé trong mo hinh nghién ctru ctia luén an.
1.1.3. Gid tri thwong hiéu va gia tri thwong hiéu dwa trén khach hang

Gia tri thwong hiéu 1a mét trong nhitng khai niém trong tam cua quan tri thuong
hi€u hi¢n dai va dugc xem la tai san vo hinh quan trong cua DN, gop phén tao ra loi
thé canh tranh bén virg. Theo (Aaker D. A., 1991), gia tri thwong hiéu phan anh “tap
hop cac tai san va khoan ng lién quan dén thwong hiéu”, tir 6 1am tang hodc giam gia
tri ma san phém/dich vu mang lai cho DN va khach hang. Quan diém nay nhén manh
vai tro cua cac yéu t6 nhu nhan biét thuong hi€u, 10ng trung thanh, chét luong cam
nhan va céc lién tudng thuong hiéu tich cuc trong viéc hinh thanh gia tri thuong hi¢u.

O gbc do thi truong (Keller K.L.,1993) phat trién mé hinh “gia tri thuong hiéu
dua trén khach hang” (Customer-Based Brand Equity - CBBE), trong d6 nhan manh
rang gi4 tri thwong hiéu bat nguén tir nhan thie, hiéu biét, lién twong va phan Gmg ctia
khach hang d6i v6i thuong hiéu. Theo Keller, CBBE duogc hinh thanh khi khach hang

c6 muc do nhan biét thuong hi€u cao, lién tuong tich cuc, trai nghi€ém nhét quan va thai



27

d6 thuan loi dbi v6i thuong hiéu. Nhu vay, CBBE khong chi phan anh gié trj kinh té ma
con phan anh gia tri tam 1y va xa hdi ma thuong hi¢u tao ra trong tam tri khach hang.

Cac nghién ctru gan day tiép tuc mé rong khai niém CBBE theo hudng tich hop
thém cac yéu t6 trai nghiém, cam xuc, tinh xac thyc va mirc do gén két cua khach hang.
(Iglesias, O., Singh, J. J., & Casabayo, M, 2020) cho rang gia tr thuong hiéu trong bdi
canh hién dai khong chi duoc xay dung dua trén nhan thic 1y tinh ma con dya trén trai
nghiém cam xuc va mirc do dong nhat gitra thuong hiéu va ban sic ca nhan cia khach
hang. Tinh xac thyc thuong hi¢u - mirc d¢ thuong hiéu dugc xem la “dang tin”, “chan
that” va “phu hop véi gia tri ¢4 nhan” - ciing duoc chimg minh ¢6 anh huéng manh dén
CBBE va hanh vi trung thanh (Morhart, F. M., Malér, L., Guévremont, A., Girardin, F., &
Grohmann, B, 2015); (Hede, A. M., & Kellett, P, 2024).

Trong linh vyrc hang héa cong nghé cao nhu PTDDTM, CBBE c6 tinh chét dic thu.
Do dic diém san phdm c6 ham luong cong nghé cao, kho danh gid truc tiép bang quan sat,
NTD thuong dua vao cac chi din gian tiép nhu thwong hiéu, hinh anh thuong hiéu, hé sinh
thai san pham va d4anh gi4 ctia nguoi dung khac dé ra quyét dinh. Piéu nay khién CBBE tro
thanh co ché danh gia thay thé quan trong, gitip khach hang giam thiéu riii ro khi Iua chon
san phém c6 tinh phtrc tap ( (Gantayat, S., & Singh, G, 2022); (Xu, X., & Yadav, M. S, 2021).

CBBE trong nganh PTDDTM thudng dugc cAu thanh béi bén nhom gié tri chinh:

(i) Nhan thirc va hiéu biét thuong hiéu.

Pay 1a mic dd NTD nhén biét va ghi nhd thuong hiéu. Trong méi truong canh
tranh cao, nhan biét thuong hiéu manh giup khach hang dé dang lién hé san pham véi nhu
cau, tir d6 tac dong dén kha nang dugc lya chon (Aaker D. A., 1991); (Keller K.L.,1993).

(ii) Chat lwong cam nhan.

Déi véi san phém ¢6 céu hinh phtic tap nhu PTDDTM, chét lugng cam nhan tré
thanh chi dan quan trong gitip khach hang danh gia hiéu suit, dd bén, d6 6n dinh va su
dang tin cdy. Nhiéu nghién ciru cho thay chat lugng cam nhan 1a thanh phan manh nhét
cua CBBE trong nganh cong nghé cao (Kim, J., & Lee, J, 2016); (Jung, J., & Heo, J, 2022).

(111) Lién twdng thuong hiéu va hinh anh thuong hiéu.

Khach hang gan cac lién tuong vé phong cach, gia tri biéu trung, su sang tao
va uy tin cong nghé véi cac thuong hiéu PTDDTM. Gia tri biéu trung (symbolic
value) trd thanh yéu t6 ngdy cang quan trong khi san phim cong nghé khong chi co
vai trd chic ndng ma con thé hién ca tinh va dia vi xa hoi (Stokburger-Sauer, N.,
Ratneshwar, S., & Sen, S, 2016); (Hede, A. M., & Kellett, P, 2024).
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(iv) Niém tin va thai d6 tich cuc dbi voi thuong hiéu.

Niém tin thuong hiéu 13 su ky vong on dinh cta khach hang vé ning luc va
tinh chéan thyc ctua thuong hi¢u. Trong thi truong PTDDTM, niém tin dya trén su 6n
dinh ctia h¢ diéu hanh, bao mat, dich vy hau mai va kha ning d6i méi. Niém tin manh
1a tién dé cua thai do tich cuc va trung thanh thwong hiéu (Japutra, A., & Molinillo,
S, 2019); (Sharma, P., & Klein, M, 2023).

Tong hoa cia cac yéu tb trén khong chi tao nén gia tri thuong hiéu ma con dén toi
két qua hanh vi quan trong nhat d6 14 CBBE cao lam tang ¥ dinh mua lap lai, giam kha
ning chuyén doi sang thuong hiéu khac, ting mirc d6 chap nhan gia cao va cing ¢ truyén
miéng tich cuc (Iglesias, O., Singh, J. J., & Casabay6, M, 2020); (Jung, J., & Heo, J, 2022).

Déi v6i DN trong nganh DPTDDTM, viée xdy dung va duy tri CBBE manh c6 y nghia
chién luoc, boi:

(i) San pham c6 vong doi ngan, tao ap luc duy tri mdi quan hé 1au dai voi khach hang;

(ii) Su khac biét vé cong nghé giira cac thuong hiéu ngay cang thu hep;

(iii) Gia tri thuong hiéu tro thanh yéu t6 phan biét quyét dinh, thay thé cho loi
thé chi phi hoic k¥ thuat thuan tay; va

(iv) Hé sinh thai san pham - dich vu lam gia tang gia tri trai nghiém va tinh
gan két ctia khach hang.

T nhitng phan tich trén, c6 thé két luan ring CBBE vira 13 nén tang cua loi thé
canh tranh vira 14 co ché trung gian quan trong giai thich tac dong ciia cac yéu to nhur chat
luong cam nhan, hinh anh thuong hiéu, trai nghiém thuong hiéu, hai 10ng va niém tin dén
LTTTH, dic biét trong bdi canh san phdm cong nghé cao nhu PTDDTM. Pay ciing 14 co
s& 1y luan cdt 16i cho viée xay dung mo hinh nghién ctru & cac phan tiép theo cua luan an.
1.1.4. Long trung thanh thwong hiéu sin pham

LTTTH la mdt trong nhitng khai niém trung tdm cua marketing hién dai, phan
anh mirc do bén vimng ctia mdi quan hé giita khach hang va thuong hiéu trong diéu kién
canh tranh. V& ban chit, trung thanh khong chi la “két qua mua lap lai”, ma la mdt cAu
tric tam 1y - hanh vi hinh thanh qua thoi gian, chiu tac dong boi trai nghiém tich Iiiy,
nhén thuc gia tri, niém tin va muc do gén b6 cua khach hang dbi voi thuong hi¢u (Dick
& Basu, 1994; Oliver, 1999). Vi vay, viéc lam 10 khai niém LTTTH hiéu doi hoi tiép
can da chiéu, tranh déng nhat trung thanh véi hanh vi mua lip lai don thuan.
1.1.4.1.Tiép cdn theo hudng hanh vi va thai @ ciia NTD

Trong lich sir nghién ctru, LTTTH thudng duoc tiép cin theo hai hudng chinh.



29

Thir nhat 1a tiép can hanh vi, nhin manh cac chi dau quan sat dugc nhu tan suét
mua lap lai, mirc d uu ti€n lya chon, ty 1€ gitr chan va kha nang tiép tuc str dung. Cach
tiép can nay co wu diém 1a dé& do luong bang dir liéu thi trudng, pht hop véi muc tiéu
quan trj doanh thu. Tuy nhién, han ché co ban 1 hanh vi mua lap lai c6 thé xuét phat tir
cac nguyén nhan “khong trung thanh”, ching han do théi quen, diéu kién thuan tién, rao
can chuyén ddi, doc quyén kénh phéan phédi hodc rui ro khi thir thwong hiéu méi. Néi cach
khéc, hanh vi mua 13p lai co6 thé 13 “mua lai vi bi rang budc” hon la “mua lai vi gén bo”.

Thir hai 13 tiép can thai do, nhin manh trang thai tAm 1y bén trong nhu su yéu
thich, niém tin, cam giac phu hop, cam két gan b6 va y dinh duy tri quan hé. Huéng
tiép can nay cho phép giai thich “ly do trung thanh”, phan anh chiéu sau ctia quan hé
thuong hiéu - khach hang. Tuy vay, thai do tich cuc ciing c6 thé chua chuyén héa
thanh hanh vi trong mot s6 diéu kién, vi du khi khach hang gip han ché tai chinh, sy
khan hiém hang héa, hoic bi tac dong boi bién dong cong nghé/gia trong nganh.

Tir nhitng diém manh va han ché @6, da s nghién ctru duwong dai thong nhat
rang can két hop dong thoi hai hudng tiép can dé phan anh day du ban chat LTTTH
(Dick & Basu, 1994; Oliver, 1999). Cach nhin tich hop nay dic biét phu hop vai boi
canh san pham DTDDTM, noi hanh vi mua co thé bi chi phéi boi nhiéu yéu to tinh
hudng (gia, khuyén mai, chu ky thay may) trong khi thai d6 lai chiu anh huéng manh
tir trai nghiém hé sinh thai, thiét ké, cam xtc va biéu trung xa hoi.
1.1.4.2. Tiép cdn theo hwdng méi quan hé bén viing

Dick va Basu (1994) cho rang LTTTH 1a mdi quan hé bén viing giita thai do
tuong ddi tich cuc d6i véi thuong hiéu va hanh vi mua 1ap lai, trong diéu kién c6 sy hién
dién cua cac lya chon thay thé. Diém quan trong cua dinh nghia nay nam & cum “thai
d6 twong d6i”: khach hang chi thyc su trung thanh khi ho dénh gia thuong hi¢u tét hon
dang ké so v6i doi thi, chir khong phai chi “hai long chung chung”. Pong thoi, Dick va
Basu cling ham y ré’mg trung thanh 1a hién tuong “cod diéu kién canh tranh”: néu khong
c6 thuong hiéu thay thé, hanh vi mua lap lai khong du dé két ludn trung thanh.

Oliver (1999) tiép can long trung thanh & goc do sdu hon khi nhan manh yéu
t6 cam két va kha ning “khang cy” trudc tac dong tinh hudng va nd lyc marketing
ctia d6i thii. Theo Oliver, LTTTH 1a “mdt cam két sau sidc nhim mua lai hodc tiép tuc
st dung san phdm/dich vy wa thich trong tuong lai, bat chip cac tic dong tinh hudng
va nd luc marketing c6 kha ning gy ra hanh vi chuyén d6i”. Nhu vdy, trung thanh

khong chi 14 “hanh vi dd xay ra”, ma con 1a dinh huéng hanh dong bén vimng trong
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tuong lai, phan 4nh ning luc cia thuong hiéu trong viéc tao dung sy gin bé di manh
dé gitr khach hang trong méi trudng bién dong.
1.1.4.3. Tinh da chiéu va sy tién héa cia long trung thanh

Céc nghién ctru sau d6 khang dinh 1ong trung thanh 13 ciu tric da chiéu va c6
tinh tién hoa. Theo logic cta (Oliver L. , 1999), trung thanh thudng phat trién theo
cac tang nic: tir trung thanh dya trén nhan thire (do danh gia 1y tinh vé loi ich), dén
trung thanh cam xuc (yéu thich), trung thanh y dinh (cam két), va cudi cung 1a trung
thanh hanh vi (hanh d6ng mua lip lai 6n dinh). Chudi tién héa nay gitp giai thich vi
sao cO truong hop khach hang “thich nhung chua mua lai”, hodc “mua lai nhung
khong thuc sy gan b”. Do d6, do luong trung thanh can phan anh ca hai mat: (i) o
sdu tdm 1y va (ii) Tinh 6n dinh hanh vi.

Trong bdi canh thi truong DPTDDTM, dic diém san pham cong nghé cao va
hé sinh thai s6 khién 1ong trung thanh c¢6 thém nhitng biéu hién méi. (Jung, J., & Heo,
J, 2022) cho rang 1ong trung thanh PTDDTM khong chi thé hién bang mua lap lai
ma con thé hién qua gén b6 cam xtc, san sang bao vé thuong hiéu, va chép nhan chi
phi chuyén d6i. Piéu nay c6 thé hiéu 1a: trung thanh trong nganh PTDDTM thuong
gin voi “khoa chat hé sinh thai”, su quen thudc voi giao dién/hé diéu hanh, dir lidu
c4 nhan, dong bo thiét bi, va mang ludi dich vu di kém. (Sharma, P., & Klein, M,
2023) ciling nhan manh vai tro ciia su gan bo va dong nhat ban than véi thuong hiéu
trong duy tri trung thanh dai han, dac biét & cac thi truong moi ndi noi thuong hiéu
con mang y nghia dia vi va biéu trung xa hoi ro rét.

Tir cdc goc nhin nay, c6 thé 1ap luan rang LTTTH trong linh vuc PTDDTM la
hién tugng vira mang tinh ly tinh (danh gid cong nghé, chét luong, loi ich str dung),
vira mang tinh cam tinh - xa hoi (trai nghi€ém, cam xuc, hinh anh va ban séc). Do do,
viéc dinh nghia va do ludng 1ong trung thanh trong lun 4n can dam bao bao quét cac
chiéu canh quan trong nay.
1.1.4.4. Quan diém va khdi niém sir dung trong ludn dn

Trén co s6 ké thira cac quan diém kinh dién va cac phat trién gan ddy, ludn an
nay tiép can LTTTH san pham nhu mét c4u triic hai thanh phan:

(1) Trung thanh thai d§: phan 4&nh muc dg yéu thich, tin tuong, danh gié uu tién
va cam két tdm 1y cua khach hang ddi voi thuong hiéu; bao gdm xu huéng duy tri

mbi quan hé va ¥ dinh tiép tuc Iya chon thuong hiéu trong tuong lai.
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(i1) Trung thanh hanh vi: phan anh hanh vi mua 1ap lai, vu tién lya chon khi co6
nhiéu phuong an thay thé, muc do tiép tuc str dung, va xu huéng gi6i thiéu thuong
hiéu cho nguoi khac.

Theo d6, luan an dé xuét khai niém: “LTTTH sdn pham la sie két hop giita thai do
gd'n bo tich cuc va hanh vi mua lap lai cia NTD doi véi mot thuong hiéu cu thé, duge duy
tri theo thoi gian va thé hién ngay ca khi t6n tai céc lra chon thay thé canh tranh.”

Khai niém nay nhan manh ba diém cot 18i: (i) LTTTH la két hop thai d6 va
hanh vi, tranh danh ddng trung thanh voi mua lap lai don thuan. (ii) LTTTH c6 tinh
duy tri theo thoi gian, phan anh mirc 46 6n dinh va bén vitng cia mdi quan hé thuong
hiéu - khach hang. (iii) LTTTH chi c6 ¥ nghia khi dat trong bdi canh canh tranh va
co luya chon thay thé, phu hop véi thyc tién thi trudng DPTDDTM tai Viét Nam - noi
NTD lién tuc doi dién céc thuong hiéu mai, mAau ma méi, cong nghé madi va chién
lugc gia/khuyén mai manh.

T d6, c6 thé két luan ré“mg cach tiép can hai thanh phén trong luan an vira ddm
bao tinh chit ché vé 1y luan, vira pht hop bdi canh PTDDTM - nganh hang c¢6 chu ky
d6i méi nhanh, trai nghiém h¢ sinh thai dong vai tro 16m, va hanh vi mua chiu anh
hudng ddng thoi boi yéu td cong nghé (1y tinh) va hinh anh - phong cach séng (cam
tinh). Pay 1a co sé khai ni€ém quan trong dé luan 4n nhan dién céc yéu td anh hudng
(chét lugng cam nhan, hinh anh thuong hiéu, niém tin, hai long, trai nghiém tich cuc,
d6i moéi - sang tao thuong hiéu) va xay dung gia thuyét nghién ctru & cac muc tiép theo.
1.2. Khai quat cac nghién ciru vé yéu to anh hwéng dén LTTTH

Noi dung tong quan nghién ctru trong muc nay dugc trién khai theo huéng hé
théng héa va danh gia cac cong trinh nghién ciru lién quan dén LTTTH tir gbc 46 1y
luan va thyc nghiém, nham 1am rd nhiing két qua da dat dugc ciing nhu nhiing van
dé con bo ngod. Cu thé, cac nghién ctiru duoc phan loai theo hai mach chinh: (i) cac
nghién curu tiép can LTTTH dudi goc do khai niém va do luong, dac biét 1a cach tiép
can da chiéu gém 10ng trung thanh thai d6 va long trung thanh hanh vi; va (ii) cac
nghién ctru phén tich cac yéu té anh huong dén LTTTH, bao gém ca nhom yéu t6
truyén thong trong quan tri thuong hiéu va nhém yéu t6 phan anh dic thu cua thi
truong cong nghé va moi truong tidu dung sb. Trén co s tong hop va danh gia cac
mach nghién ctru ndy, luan 4an tién hanh xac dinh cac khoang trong nghién ctru 1am
nén tang cho viéc dé xuit mo hinh, gia thuyét va dinh hudng nghién ciru ¢ cac phan

tiép theo.
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1.2.1. Cdc nghién civu vé long trung thanh thwong hiéu

LTTTH 13 m6t trong nhitng chi d& nghién ctru cbt 16i ciia marketing va quan
tr1 kinh doanh, dugc hinh thanh va phat trién song hanh v&i1 qua trinh canh tranh va
bdo hoa thi trudng. Trong hon nira thé ky qua, LTTTH d3 duoc tiép can tir nhidu goc
d6 khac nhau, phan anh su tién héa trong tu duy marketing tir dinh hudng giao dich
sang dinh hudng quan hé va trai nghiém. Cac nghién ctru ban dau chu yéu tap trung
vao viéc khai ni¢m, do luong va mo ta hanh vi trung thanh, trong khi cac nghién ctu
hién dai mé rong sang ciu tric da chiéu, co ché hinh thanh va vai trd chién lugc cia
LTTTH trong bdi canh canh tranh ngdy cang phtrc tap.
1.2.1.1. Céc nghién cveu kinh dién vé khai niém va cau tric long trung thanh thiong hiéu

Céc nghién ctru kinh dién dong vai trd nén tang trong viéc hinh thanh khung 1y
thuyét vé LTTTH. Cac cong trinh tiéu biéu ctua (Jacoby, W va Chestnut. R, 1978), va
(Dick, A. S. & Basu, K, 1994) (Oliver L. , 1999) di khang dinh rang LTTTH khéng
thé duoc hiéu don gian la hanh vi mua 1ap lai, ma can duoc xem xét nhu mot cau tric
tam 1y - hanh vi phitc hop, hinh thanh va ciing cb theo thoi gian.

Jacoby, W va Chestnut. R (1978) 14 nhiing hoc gia d4u tién chi ra su khac biét
gitra “mua 13p lai” va “trung thanh thyc su”, cho réng hanh vi mua lai chi c6 y nghia
khi gin v6i dong co tdm 1y va sy uu tién c¢6 y thirc ciia khach hang. Tiép can nay dit
nén moéng cho viéc phan biét gitra trung thanh do gan bo va trung thanh do hoan canh
(théi quen, tién 1oi, rao can chuyén doi).

Dick, A. S. & Basu, K (1994) phat trién quan diém nay thong qua mo hinh tich
hop gitra thai do trong dbi dbi véi thuong hiéu va hanh vi mua 13p lai, nhan manh ring
trung thanh chi ton tai khi khach hang vira ¢ thai do tich cuc, vira duy tri hanh vi trong
bi canh c6 nhiéu lya chon thay thé. Cach tiép can nay gitp 1y giai 16 hon ban chat canh
tranh cia LTTTH va dugc su dung rong rai trong cac nghién ctru thuc nghiém sau nay.

Oliver, L.R (1999) tiép tuc m& rong 1y thuyét bang cach xem LTTTH 1a mot qua
trinh tién hoa nhiéu cip do, tir trung thanh nhan thirc, trung thanh cam xuc, trung thanh ¥
dinh cho dén trung thanh hanh vi. Quan diém nay cho thy trung thanh khong phai 14 trang
thai tinh, ma 14 két qua ctia qua trinh tich Ity trai nghiém, hai 1ong va cam két, dic biét c6
gia trj trong viéc nghién ctru cac nganh hang c6 chu ky tiéu ding dai va muc d6 gan bo cao.

Nhin chung, cac nghién ctru kinh dién di cung cip nén tang 1y thuyét viing
chic, 1am 16 ban chat, cAu trac va diéu kién hinh thanh LTTTH, tré thanh co s& cho

cac nghién ctru hién dai va tmg dung trong nhiéu bdi canh nganh hang khac nhau.
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1.2.1.2. Cdc nghién ciru hién dai vé long trung thanh thiong hiéu

Tt d4u nhitng nim 2000, cing v6i su chuyén dich tir marketing giao dich sang
marketing quan hé, marketing trai nghiém va marketing dich vy, cac nghién ctru vé LTTTH
da co bude phét trién quan trong theo hudng da chiéu va di siu vao cac co ché tim 1y bén
trong ctia khach hang. Thay vi tiép cAn LTTTH nhu mot két qua hanh vi don thuan, nhiéu
hoc gia cho rang trung thanh thuong hiéu 1a mét cau trac phirc hop, bao gdm ca cac thanh
phan nhan thtic, cam xuc, ¥ dinh va hanh vi, duoc hinh thanh théng qua qua trinh twong tac
lau dai gitra khach hang va thuong hiéu ( (Oliver L. , 1999); (Dick, A. S. & Basu, K, 1994)).

Theo huéng tiép can nay, LTTTH khéng chi dugc cdu thanh béi hai thanh
phan co ban 1 trung thanh thai do va trung thanh hanh vi, ma con duoc mo rong véi
cac yéu té nhu cam két, gan bo cam xtc, y dinh duy tri mdi quan hé 1au dai, truyén
miéng tich cyc va sy san sang bao v¢ thuong hi¢u trude thong tin ti€u cuc (Chaudhuri,
A., & Holbrook, M. B, 2001); (Fullerton, 2003). Cac thanh phan nay phan anh chiéu
sdu ctia mdi quan hé thuong hiéu - khach hang, cho thay trung thanh ngdy cang mang
tinh quan h¢ va cam xtc hon la phan rng mang tinh giao dich.

Nhiéu nghién ctru thyc nghiém trong giai doan nay da ching minh rang thai do
trung thanh thuong dong vai tro tién dé quan trong ctia hanh vi trung thanh, song méi
quan hé giita hai thanh phan nay khong phai ltic nao ciing tuyén tinh va truc tiép. (Dick,
A.S. & Basu, K, 1994) chi ra rang trong mét sb trudng hop, khach hang c6 thé duy tri
thai d6 tich cuc d6i voi thuong hiéu nhung hanh vi mua lai lai bi chi phdi béi cac yéu
tb tinh huéng nhu gia ca, khuyén mai, su thuan ti€n hodc rao can tai chinh. Nguoc lai,
cling ton tai truong hop khach hang mua lip lai do rao can chuyén dbi cao hoic thiéu
Iwra chon thay thé, trong khi mtrc d6 gan bo tim 1y v6i thuong hiéu lai khéng cao. Piéu
nay cho thay viéc do luong LTTTH chi dya trén hanh vi mua lap lai ¢6 thé dan dén
danh gia sai ban chat trung thanh, va can tiép can theo huéng toan dién hon.

Trong bdi canh hién dai, dac biét tir thap nién 2010 tro lai day, LTTTH tiép tuc
duoc mo rong va gin két véi cac khai niém phan anh chiéu sau cam xuc va ban sic xa
hoi ctia mdi quan hé thuong hiéu - khach hang. Cac nghién ctru vé& gin bo thuong hiéu
cho rﬁng khi khach hang hinh thanh mdi lién két cam xic manh véi thuong hi¢u, ho cé
xu hudng duy tri mdi quan hé lau dai, sin sang tha thtr cho sai sot nho va chong lai cac
tac dong 161 kéo tur dbi thu ( (Park, C. W., Maclnnis, D. J., & Eisingerich, A. B. , 2016);
(Thomson, M., Maclnnis, D. J., & Park, C. W, 2005).
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Song song vai do, khai niém tinh yéu thuong hi¢u dugc (Batra, R., Ahuvia, A.,
& Bagozzi, R. P, 2012) phat trién nhim mé ta trang thai cam xuc tich cuc manh mg,
trong d6 khach hang khong chi hai long ma con cam thay gian bo, dam mé va ty nguyén
duy tri mdi quan hé voi thuong hiéu. Cac nghién ctru thuc nghiém sau nay cho thiy
tinh yéu thuong hiéu c6 anh huéng dang ké dén LTTTH, truyén miéng tich cuc va kha
nang khang cu trude thong tin tiéu cuc (Carroll, B. A., & Ahuvia, A. C, 2006).

Ngoai ra, hudng tiép can sy dong nhat ban than voi thuong hiéu nhan manh rang
khéch hang trung thanh thudng xem thuong hiéu nhu mot phan ctia ban sic c4 nhan va
phong cach séng. Khi thwong hiéu phan anh dugc gid tri, niém tin va hinh anh ma khach
hang mong mudn thé hién, mirc do trung thanh s& trd nén bén viing hon va kho bi thay
thé (Escalas, J. E., & Bettman, J. R., 2003). Cach tiép c4n nay dic biét pht hop véi cac
nganh hang co gia tri biéu trung cao nhu thoi trang, 6 to va san phdm céng nghé cao.

Tong hop cac nghién ciru hién dai cho thiy LTTTH ngiy cang dugc nhin nhan
nhu mot hién tugng da chiéu, két hop gifta hanh vi, thai dj, cdm x0c va yéu t x4 hoi.
Trung thanh thuong hiéu khong con chi dya trén loi ich chtic niang hay kinh té, ma
ngdy cang gan vdi trai nghiém thuong hiéu, sy gan bé cam xtc va sy dong nhét ban
than voi thuong hiéu. Cach tiép can nay khong chi 1am phong phti thém nén tang ly
luan vé LTTTH, ma con cung cép co s khoa hoc quan trong dé nghién ctru LTTTH
trong cac nganh hang hién dai, dac bi¢t 1a Iinh viuc PTDDTM - noi thuong hiéu vira 1a
cong cu cong nghé, vira 1a biéu twong phong cach séng va ban sac ca nhan ciia NTD.
1.2.1.3. Cdc nghién ciru vé long trung thanh thirong hiéu trong nganh dién thoai di
dong va san pham céng nghé cao

Trong linh vuc DPTDDTM va cac san pham cong nghé cao, nghién ciru vé
LTTTH mang nhiing dic thu riéng, xuét phat tir ban chat cong nghé ciia san pham va
moi truong canh tranh cé toc do bién dong nhanh. Nhiéu nghién ciru chi ra rang
LTTTH trong nganh nay chiu anh hudng manh tir tc do d6i méi cong nghé, vong
doi san pham ngan, su tich hop hé sinh thai sb va chi phi chuyén ddi cao, khién co
ché hinh thanh va duy tri trung thanh c6 su khac biét dang ké so voi cac nganh hang
tiéu dung truyén thong (Kim, J., & Lee, J, 2016); (Jung, J., & Heo, J, 2022).

Khac véi cac san pham tiéu dung nhanh, noi hanh vi trung thanh thudng gan
v6i théi quen va mure do tién loi, LTTTH trong nganh DPTDDTM thudng gin chit
v6i sy quen thudc va phu thude vao hé¢ diéu hanh, di liéu c4 nhan, ung dung, va cac

dich vu di kém. Nhiéu nghién ctru cho rffmg chinh sy phu thudc nay tao nén hién tugng
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“khoa chit hé sinh thai” khién NTD duy tri mdi quan hé vé6i thuong hiéu ngay ca khi
thi truong xuét hién cac lua chon thay thé c6 théng sé ky thuat twong dwong hodc
miurc gia canh tranh hon (Sharma, P., & Klein, M, 2023). Hi¢n tugng “lock-in” khong
chi mang tinh k¥ thuit, ma con mang tinh tdm ly, khi khach hang hinh thanh thoi
quen st dung va cam giac an toan voi hé sinh thai quen thudc.

Bén canh yéu t6 1y tinh lién quan dén cong nghé va chi phi chuyén doi, nhiéu
nghién ctru hién dai nhdn manh vai trd ngay cang 16n ciia gan bé cam xuc, hinh anh
thuong hiéu va gia tri biéu trung trong viéc duy tri LTTTH ddi vdi cac thuong hiéu
DTDDTM 16n. (Jung, J., & Heo, J, 2022) chi ra ré’mg trong thi truong DPTDDTM,
LTTTH dugc cting cd khong chi bai sy hai 1ong vé hiéu ning, ma con béi cam xuc tich
cuc, niém ty hao khi st dung thuong hi¢u va su déng nhat ban than véi hinh anh thuong
hiéu. Tuong tu, (Stokburger-Sauer, N., Ratneshwar, S., & Sen, S, 2016) cho ré‘mg su
d6ng nhat thuong hiéu va cam giac “thudc vé” cong ddng ngudi dung dong vai trd quan
trong trong viéc chuyén hoa trai nghiém tich cuc thanh trung thanh dai han.

Ngoai ra, cac nghién ctru vé san pham cong nghé cao con cho thay trai nghiém
hé sinh thai 1a yéu t6 trung gian quan trong giita gia tri cong nghé va LTTTH. Trai
nghiém nay bao gém sy nhat quan giira phan ctmg, phdn mém, dich vu hau mai va
céc nén tang s6 di kém. Khi trai nghiém hé sinh thai duoc danh gia cao, khach hang
¢6 xu huéng duy tri méi quan hé 1au dai v6i thuong hiéu va it sin sang chuyén do6i
sang thuong hiéu khéc, ngay ca khi phai chap nhan murc gia cao hon (Gantayat, S., &
Singh, G, 2022); (Japutra, A., & Molinillo, S, 2019).

Téng hop cac nghién ctru vé PTDDTM va san pham cong nghé cao cho thay
LTTTH khong chi 1a két qua truc tiép cua chat luong san pham hay gia tri st dung, ma
1a tong hoa cua trai nghiém cong nghé, trai nghiém hé sinh thai va cac gi tri cam xuc
- biéu trung ma thuong hiéu mang lai cho NTD. Piéu ndy ham y rang viéc nghién ciru
LTTTH trong nganh DPTDDTM can tiép can theo hudng tich hop, két hop dong thoi
cac yéu td 1y tinh (chat luong, hiéu ning, chi phi chuyén d6i) va cam tinh (trai nghiém,
hinh anh, gén b6 cam xuc), qua do tao nén tang 1y luan viing chic cho viéc lua chon
cac yéu t6 va xdy dyng md hinh nghién ctru trong cac muc tiép theo ctia luan an.
1.2.2.4. Danh gia chung va dinh huong nghién cuu cua lugn dn

Téng hop cac nghién ciru trong va ngoai nuéc vé LTTTH va cac yéu té anh
huong cho thiy day 1a mot chi dé d3 dugce quan tAm rong rai trong linh vuc marketing

va quan tri thuong hi€¢u. Cac cong trinh nghién ctru da dong goép quan trong trong vi¢c
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1am rd khai niém, céu tric, co ché hinh thanh cling nhu vai tro chién lugc cia LTTTH
d6i voi hidu qua canh tranh va gid tri dai han ciia DN. Tuy nhién, viéc téng quan c6
hé théng cling cho théy van ton tai nhitng khoang tréng va han ché nhat dinh, dac biét
khi dit trong bdi canh cac nganh hang cong nghé cao va thi trudng mai noi.

Thir nhat, vé boi canh nghién ciru, phan 16n cac nghién ctru thuc nghiém duoc
tién hanh tai cac thi truong phét trién, noi NTD ¢6 mirc d6 chip nhdn cong nghé cao,
hanh vi tiéu dung twong ddi 6n dinh va hé sinh thai thwong hiéu da hinh thanh 1 nét.
Trong khi d6, s6 luong nghién ciru vé LTTTH tai cc thi truong méi ndi, dic biét 1a Vit
Nam, con han ché. Piéu nay dit ra van d& vé kha ning khai quat hoa két qua nghién ciru,
bai hanh vi va ky vong ctia NTD tai thi truong méi ndi thuong chiu anh huong dong thoi
clia yéu to thu nhap, vin hoa, mirc d san sang cong nghé va téc do thay doi thi truong.

Thir hai, vé cdch tiép cdn cdc yéu to anh hudng, cac nghién ctru hién hiru chua
dat duoc su théng nhét vé mot bo yéu t cot 161 tac dong dén LTTTH trong nganh cong
nghé cao, dic biét 1a smartphone. M6t sd nghién ciru tip trung vao céc yéu td truyén
théng nhu chat luong cam nhéan, sy hai 1ong va gia tri cdm nhan; trong khi cac nghién
ctru khac lai nhdn manh vai tro ctia hinh anh thuong hiéu, niém tin, trai nghiém, gén bo
cam xtc hodc d6i méi cong nghé. Su phan tan nay cho thiy can c6 cac nghién ctu
mang tinh tong hop, ké thira ¢6 chon loc va kiém dinh ddng thoi nhiéu nhém yéu t6
trong cung mdt md hinh nghién ctru, phu hop véi dac thu nganh hang,.

Thir ba, vé do lwong va cau triic LTTTH, mot s6 nghién ctru van tiép can LTTTH
nhu mot bién don hudng, chua phan biét & giita trung thanh thai do va trung thanh hanh
vi. Cach tiép can nay c6 thé dan dén han ché trong viéc dién giai két qua, dac biét trong
cac nganh co chi phi chuyén doi cao nhu PTDDTM, noi hanh vi mua I3p lai khong phai
lac nao ciing phan 4nh muc d6 gin bo thuc sy ciia khach hang. Do do, viéce tiép can
LTTTH theo hudng da chiéu, két hop ca thai do va hanh vi, 1a can thiét dé phan anh
dung ban chét cua trung thanh thuong hi¢u trong bdi canh canh tranh hién dai.

Tir nhitng phan tich trén, c¢6 thé thay nhu ciu can thiét cia mot nghién ciru
thuc nghiém dugc thiét ké phu hop v6i bdi canh thi truong DPTDDTM tai Viét Nam,
dong thoi tiép can LTTTH theo hudng da chiéu va gan véi dic thi ctia san pham cong
nghé cao. Trén co so ké thira co chon loc cac nghién ctru trude, luan an nay dinh
huéng xdy dung mot mé hinh nghién ctru tich hop, két hop cac yéu tb truyén thong
d3 duoc kiém chimg véi cac yéu té phan anh dic diém riéng cua thuong hiéu

DTDDTM, nhu trai nghi¢m thuong hi¢u tich cuc va ddi méi - sang tao thuong hi¢u.
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Dinh hudng nghién ctru nay 1a co sé khoa hoc dé ludn an tiép tuc phat trién co
so 1y thuyét vé cac yéu td anh huong dén LTTTH (Muc 1.3), tién hanh nhan dang cac
yéu t6 (Muc 1.4), qua d6 gop phan bd sung bang ching thuc nghiém va ham y quan
tri cho linh vuc quan tri thuwong hiéu trong bdi canh thi truong Viét Nam.

1.2.2. Cdc nghién civu vé yéu té anh hwéng dén long trung thanh thuwong hiéu

Céc nghién ctiru vé LTTTH cho thay déy 1a két qua cta sy twong tac phirc hop
giita nhiéu nhom yéu té khac nhau, bao gdom cac yéu to lién quan dén chat luong va gia
tr1 cam nhan, hinh dnh va uy tin thuong hi€u, trai nghi¢m va mbi quan hé¢ véi khach
hang, ciing nhu cac hoat dong truyén théng va d6i méi cia DN. Trong phan nay, cic
yéu t6 anh hudng dén LTTTH dugc tong hop va phan tich theo timg nhom cu the, 1am
co sO cho viéc nhan dang va lya chon yéu tb trong mo hinh nghién ctru cua luan an.
1.2.2.1. Cdc nghién citu vé anh hwéng ciia chdt rong thwong hiéu cam nhdn dén
long trung thanh thuong hiéu

Trong céc nghién ctru vé LTTTH, chit luong thuong hiéu cam nhan (CLTH)
12 mot trong nhitng yéu t6 duoc dé cap sém va xut hién véi tan suat cao trong nhiéu
mo hinh nghién ctru khac nhau. Két qua tong quan céc cong trinh nghién ctru cho
théy, mic du tdn tai nhiéu cach tiép canvahé théng yéu t6 khac nhau nham giai thich
LTTTH, song CLTH thuong xuyén dugc lya chon nhu mot bién doc 12p quan trong,
phan anh danh gia cht quan cta khach hang vé muc do vuot troi tong thé va kha nang
dap tng nhu cdu cua thuong hiéu so v&i cac lya chon thay thé trén thi trudng
(Zeithaml, 1988); (Aaker D. A., 1991).

Theo cac nghién ctru nén tang vé gia tri thuong hiéu dya trén khach hang,
CLTH duoc xem la thanh phéan c6t 15i trong qué trinh hinh thanh gi4 tri thuong hiéu,
tir d6 anh huéng dén thai do, sy hai long va hanh vi trung thanh cia khach hang
(Aaker D. A., 1991); Keller K.L, 1993). Cac nghién ctru thuc nghiém sau nay tiép tuc
khang dinh rang chit luong thuong hiéu cam nhan c6 thé tic dong truc tiép dén
LTTTH, ddng thoi tic dong gian tiép thong qua cac bién trung gian nhu sy hai long
va niém tin thuong hiéu (Oliver L. , 1999); (Chaudhuri, A., & Holbrook, M. B,
2001)). Viéc yéu to nay dugc lap lai trong nhiéu nghién clru, ¢ cac bdi canh nganh
hang va thi truong khac nhau, cho thdy vai trd twong dbi 6n dinh cta chét lugng
thuong hi¢u cdm nhén trong viéc giai thich LTTTH.

Trong bdi canh cac san pham cong nghé cao, dic biét 1A PTDDTM , ndi ham cua

chét lugng thwong hiéu cam nhan dugc md rong so voi cac nganh hang tiéu ding truyén
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théng. Bén canh céac thudc tinh k¥ thuat nhu hi€u nang xur 1y, do bén va do on dinh cua
phan cimg va phin mém, CLTH con bao gém kha ning dap tng nhu cau str dung da
dang, mirc o an toan va bao mat thong tin, cling nhu sy tin cdy ctia hé sinh thai cong
nghé di kém. Cac nghién ctru trong linh vuc cong nghé cao cho thiy, trong diéu kién
NTD kho c6 thé danh gia day du chit lvong san pham trude khi sir dung, chat lugng cam
nhan déng vai trd nhu mot tin hiéu quan trong gitip giam thiéu rii ro cam nhén va ciing
cd cac danh gia tich cuc ddi voi thuong hiéu (Erdem, T., & Swait, J, 2004).

Ngoai ra, do dic diém chu ky séng san phim ngin va toc d6 d6i méi nhanh trong
nganh DPTDDTM, CLTH khong chi gan vdi trai nghiém ciia mot san pham don 1¢ ma
con phan 4nh ning luc duy tri chat luong 6n dinh ciia thuong hiéu qua nhiéu thé hé san
pham. Khi khach hang nhan thirc rang mot thwong hiéu lién tuc cung cap cc san pham
c¢6 chit lwong cao va nhat quan theo thoi gian, ho c6 xu hudng duy tri thai d6 vu tién
lya chon va trung thanh vdi thuong hi¢u trong dai han, ngay cé khi thi truong xuét hién
nhiéu lra chon thay thé canh tranh (Oliver, 1999; Chaudhuri & Holbrook, 2001).

Qua cac nghién ciru trén cho thiy rang, trong s nhiéu yéu té duoc dé cap nhu
cac yéu to anh huéng d¢én LTTTH, CLTH 13 mét trong nhitng yéu t6 xuat hién véi tan
suét cao nhat, mic du murc do tac dong va co ché anh hudng co thé khac nhau gitra cac
nghién ctru va bdi canh nganh hang. Do d6, yéu t6 nay duoc xem 13 yéu t6 ké thira cdt
16i, dong vai tro nén tang trong viéc giai thich LTTTH va 13 co s& quan trong dé luan
an xem xét dua vao mo hinh nghién ctru vé LTTTH ddi v6i san pham DPTDDTM.

Nhin chung, cic nghién ctru di thong nhét rang CLTH 12 mét trong nhiing tién
dé quan trong thuc day 1ong trung thanh thwong hiéu ctia ngudi tiéu dung. Tuy nhién,
phan 16n cic nghién ctru méi chi xem xét tac dong cua yéu td nay ddi véi long trung
thanh theo cach tiép can tong hop, chua lam rd vai tro ciia CLTH d6i voi timg cau phan
thai do va hanh vi trong cung mt moé hinh. Do d6, luén an ké thira va mo rong hudng
tiép can nay bang viéc dua CLTH vao mo hinh nghién ciru nhu mot yéu t6 tac dong
truc tiép dén LTTTH da chiéu trong bdi canh thi truong PTDDTM tai Viét Nam
1.2.2.2. Céc nghién ciru vé danh hwéng ciia hinh anh thwong hiéu dén long trung thanh
thuong hiéu

Trong cac nghién ctru vé LTTTH, hinh anh thuong hiéu (HATH) 12 mot trong
nhing yéu t6 duoc dé cap thudng xuyén va co tan suat xuat hién cao, dic biét trong
cac md hinh nghién ctru tiép cdn LTTTH theo hudng thai d6 va gia tri cam nhén. Tong

quan cac cong trinh nghién ctru cho thiy, mic du cach tiép cin va do luong HATH c6
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su khac biét nhat dinh, song da sé cac nghién ctru déu xem HATH la tip hop céc lién
tudng, cam nhén va danh gia ma khach hang hinh thanh trong tri nhé vé thuong hiéu,
qua do6 anh huéng dén thai do, su vu tién lya chon va hanh vi trung thanh cua khach
hang (Keller K.L.,1993); (Park, C. W., Jaworski, B. J., & Maclnnis, D. J, 1986).

Nhiéu nghién ctru thuc nghiém di chi ra rang hinh anh thwong hiéu tich cuc
giip giam rui ro cam nhan, gia ting mirc d6 yéu thich va cing cb su gin bo cuia khach
hang vé&i thuong hiéu, tir 46 tic dong truc tiép hodc gian tiép dén LTTTH. Trong cac
mo hinh gid tri thuong hi¢u dua trén khach hang, HATH thuong dugc xem la mot
thanh phan quan trong, c6 vai tro trung gian két ndi cac yéu té dau vao nhu chét lugng
cam nhan, truyén thong thuong hiéu véi cac két qua dau ra nhu sy hai 10ng, niém tin
va trung thanh thuong hiéu (Aaker D. A., 1991); Keller, 1993). Viéc yéu té ndy xuét
hién 13p lai trong nhiéu nghién cuu, & nhiéu nganh hang khac nhau, cho théy vai tro
tuong ddi 6n dinh cia HATH trong viéc giai thich LTTTH.

Trong bdi canh céc san phém cong nghé cao, dic biét la PTDDTM, vai tro cua
HATH cang tré nén ndi bat khi sy khac biét vé cong nghé giira cac thwong hiéu c6 xu
hudng thu hep theo thoi gian. Cac nghién ciru cho rang, khi cac thude tinh ki thuat dan tro
nén twong dong, hinh anh thwong hiéu déng vai trd nhu mét yéu t khac biét hoa mang
tinh cam xtic va biéu trung, gitip thwong hiéu duy tri strc hip dan va tao loi thé canh tranh
trong tam tri NTD. Trong trudong hop ndy, hinh anh thuong hi¢u khong chi phan 4nh nang
luc cong nghé ma con gan véi phong cach song, c4 tinh va vi thé xa hoi ctia nguoi sir dung.

Bén canh d6, trong nganh DPTDDTM, hinh anh thuong hi¢u con dugc hinh
thanh va ciing cb thong qua trai nghiém st dung, truyén thong marketing va cac tuong
tac x4 hoi trén nén tang s6. Cac nghién ctru chi ra rang hinh anh thwong hiéu tich cuc
va nhét quan giup khach hang hinh thanh ky vong 6n dinh, gia ting su tin tuéng va
duy tri thai d uu ti€n lya chon thuong hiéu trong dai han, ngay ca khi thi truong Xuat
hién nhiéu lya chon thay thé canh tranh (Chaudhuri & Holbrook, 2001). Biéu nay cho
thiy hinh anh thuong hiéu c6 thé dong vai trd vira 13 yéu tb tac dong truc tiép, vira 1a
bién trung gian trong mdi quan hé giita cac yéu t6 marketing va LTTTH.

Qua cac nghién ciru trén cho thay rang, trong s6 cac yéu t6 anh huéng dén LTTTH,
HATH la yéu t6 xuét hién véi tan suat cao, chi sau CLTH, va dugc kiém dinh rong rai
trong nhiéu bdi canh nghién ctru khac nhau. Mic du mure do tac dong va co ché anh hudng
cia HATH c6 thé thay doi tiy theo nganh hang va thi trudng, song da sé cac nghién ciru
déu thong nhat vé vai trd quan trong cta yéu td ndy trong viéc hinh thanh va duy tri
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LTTTH. Do d6, HATH duogc xem 1a mét trong nhitng yéu t6 ké thira quan trong, can duoc
xem xét trong mo hinh nghién ctru vé LTTTH dbi v6i san pham DTDDTM.

1.2.2.3. Cdc nghién ciru vé dnh hwéng ciia niém tin thuwong hiéu dén long trung thanh
thuwong hiéu

Trong cac nghién ctru vé LTTTH, niém tin thwong hiéu (NTTH) 1a mét trong
nhiing yéu t6 dugc dé cap thudng xuyén va cé tan sut xudt hién cao trong cic mé hinh
nghién ciru, dic biét trong cac nghién ciru tiép can LTTTH theo hudng marketing quan
hé va hanh vi NTD. Tong quan cac cong trinh nghién ciru cho thy niém tin thuong hiéu
thuong dugc xem 1a mirc d6 ma khach hang tin tudng vao kha ning thyc hién cam két,
tinh nhat quan va sy dang tin cdy cua thuong hiéu, qua d6 anh hudng dén thai do va hanh
vi gan b6 lau dai ctia khach hang (Morgan & Hunt, 1994; Chaudhuri & Holbrook, 2001).

Nhiéu nghién ctru thuc nghiém da chi ra ring niém tin thwong hiéu c6 mébi quan hé
chit ché véi LTTTH, trong d6 niém tin co thé tac dong truc tiép dén trung thanh thuong
hiéu, déng thoi déng vai tro trung gian trong mdi quan hé giita cac yéu td marketing nhu
chat luong cam nhan, HATH va TNTH vo6i1 LTTTH (Chaudhuri & Holbrook, 2001;
(Delgado-Ballester, E. & Munuera-Aleman, J. L, 2001). Viéc yéu t6 niém tin thwong hiéu
duoc lip lai trong nhiéu nghién cttu, & cac bdi canh nganh hang va thi trudng khac nhau,
cho thay vai tro tuong ddi on dinh ciia yéu td nay trong viéc giai thich LTTTH.

Trong bdi canh cac san phém cong nghé cao, dac biét la BPTDDTM, vai tro
cua NTTH cang tré nén ndi bat do dic diém rui ro cam nhén cao va su phtrc tap cua
san pham. Céc nghién ctru cho rang NTD thuong kho danh gia day du chét lugng, do
an toan va do bén cua san pham cong nghé cao trude khi st dung, do d6 ho ¢o xu
huéng dwa nhiéu hon vao niém tin dbi véi thuong hidu nhu mot co ché giam thiéu
rui ro. Trong trudong hop nay, NTTH khong chi gitp khach hang an tam khi dua ra
quyét dinh mua, ma con gép phan duy tri mdi quan hé lau dai giita khach hang va
thuong hiu trong qua trinh str dung.

Bén canh do, trong nganh BPTDDTM, NTTH con gén lién v&i sy tin cdy cua
hé sinh thai cong nghé¢, bao gém hé diéu hanh, ung dung, dich vu hadu mai va chinh
sach bao mat dir lidu ca nhan. Cac nghién ctru chi ra rang khi khach hang tin tuéng
vao kha ning bao vé dir liéu, ho tro ky thuat va cam két 1au dai cua thuong hiéu, ho
c6 xu hudng duy tri thai d wu tién lya chon va trung thanh véi thuong hiéu trong dai
han, ngay ca khi thi truong xuat hién nhiéu lua chon thay thé canh tranh (Delgado-
Ballester & Munuera-Aleman, 2001; Chaudhuri & Holbrook, 2001).
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Céc nghién ctru cho thay rang, trong sb cac yéu to anh huéng dén LTTTH,
NTTH la yéu té xuit hién véi tin suét cao, thudng duoc xem 13 cdu ndi quan trong
giita cac yéu td dau vao nhu CLTH, HATH va céac két qua dau ra nhu sy hai long va
trung thanh thuong hi¢u. Do d6, NTTH dugc xem la yéu t6 ké thira quan trong, co
vai tro dac biét trong viéc giai thich LTTTH va 1a co s& can thiét dé luan 4n xem xét
dua vao mo hinh nghién ctru vé LTTTH d6i voi san phdm DTDDTM.
1.2.2.4. Cdc nghién citu vé dnh hwéng cia sw hai long thwong hiéu dén long trung
thanh thuong hiéu

Trong cac nghién ctru vé LTTTH, su hai 1ong thuong hiéu (HLTH) 1a mét trong
nhiing yéu td duoc dé cap phd bién va co tan suat xuat hién cao trong nhiéu mé hinh nghién
ctru khac nhau. Tong quan cac cong trinh nghién ctru cho thay sy hai long thuong duoc
tiép can nhu két qua ctia qua trinh so sanh gitra ky vong ban dau ctia khach hang va trai
nghiém thuc té trong qu4 trinh sir dung san pham hoic dich vy, qua d6 anh hudng dén thai
d6 va hanh vi gan b6 cua khach hang déi voi thuong hiéu (Oliver L. , 1999).

Nhiéu nghién ctru thyc nghiém da khang dinh mdi quan hé tich cuc giita su
hai long va LTTTH, trong d6 khach hang hai long cé xu hudng mua 1ap lai, duy tri
mdi quan hé va thé hién thai do wu tién dbi v6i thuong hidu. Trong cic mo hinh nghién
ctru vé hanh vi NTD, sy hai 1ong thuong duoc xem 1a tién dé quan trong cua trung
thanh thuong hiéu, dong thoi dong vai tro bién trung gian trong mdi quan hé giita cac
yéu t6 dau vao nhu CLTH, HATH, NTTH va céc két qua ddu ra nhu LTTTH (Oliver,
1999; Chaudhuri & Holbrook, 2001). Viéc yéu t6 nay xuat hién lap lai trong nhiéu
nghién ctru, & cac bdi canh nganh hang va thi truong khac nhau, cho thiy vai tro
tuong ddi 6n dinh cta sy hai 1ong thuong hiéu trong viéc giai thich LTTTH.

Tuy nhién, cac nghién ctru hién dai ciing chi ra rang sy hai long tuy can thiét
nhung chua di dé dam béao trung thanh thuwong hiéu trong dai han, dic biét trong cac
nganh c6 muc dJ canh tranh cao va nhiéu lua chon thay thé. Mot sd nghién ctru cho
rang khach hang c6 thé hai 1ong v6i thuong hiéu & hién tai nhung van sin sang chuyén
ddi khi xudt hién céac lya chon hép din hon vé gia, cong ngh¢ hoac trai nghiém. biéu
nay cho thdy mdi quan hé giira sy hai 1ong va LTTTH khong phai lic nao cling mang
tinh tuyén tinh, ma chiu anh huéng ctia nhiéu yéu t6 tinh huéng va bdi canh thi truong.

Trong linh vuc cac san pham coéng nghé cao, dic biét la PTDDTM, vai trd cua
su hai long thuong hiéu cang tré nén phirc tap do dic diém chu ky séng san pham

ngan va téc do doi1 mdi nhanh. Cac nghién ctru cho thay su hai long cua NTD véi
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DTDDTM khéng chi gin véi trai nghiém st dung mot san pham cu thé, ma con lién
quan dén trai nghiém tong thé voi hé sinh thai thuong hiéu, bao gdm hé diéu hanh,
ung dung, dich vu hau mai va cac chinh sach ho tro khach hang. Trong bdi canh nay,
HLTH thuong déng vai trd nhu diéu kién can, gbp phan duy tri thai d6 tich cuc va
giam ¥ dinh chuyén ddi, song can dugc két hop véi cac yéu t6 khac nhu niém tin, trai
nghiém va gin bo cam xuc dé hinh thanh LTTTH bén viing.

Qua déy c6 thé thay rang, trong s6 cic yéu to anh huong dén LTTTH, HLTH
la yéu td xuét hién vai tan suét cao va duge kiém dinh rong rai, song vai tro cua yéu
t6 nay thuong dugce nhin nhan nhu mot mét xich trung gian quan trong hon 13 yéu t6
quyét dinh duy nhét cia LTTTH. Do d6, HLTH dugc xem la yéu t6 ké thira quan
trong, can dugc xem xét trong mdi quan hé twong tac véi cac yéu td khac khi nghién
ctru LTTTH d6i v6i san pham DTDDTM.
1.2.2.5. Cdc nghién ciru vé anh hieong cia trai nghiém thirong hiéu tich cwc dén long
trung thanh thuong hiéu

Trong cac nghién ctru vé LTTTH nhiing nim gan day, trai nghiém thuong hiéu
(TNTH) ngay cang dugc quan tim nhu mot yéu td quan trong, phan anh su dich
chuyén trong tu duy marketing tir tiép can dua trén thudc tinh va chtrc ning san phim
sang tiép can dua trén trai nghiém va cam xuc cua khach hang. Tong quan cac cong
trinh nghién ctru cho théy, mac du TNTH 1a mot khai niém dugc phat trién mudn hon
s0 Vi cac yéu td truyén thong nhu CLTH, HATH hay HLTH, song yéu t6 nay xuét
hién ngay cang thuong xuyén trong cac mo hinh nghién ciru LTTTH, déc biét trong
céc nghién ciru tir sau nam 2009 va trong bdi canh thi trudng dinh huéng khach hang.

Khai niém trai nghiém thuong hiéu duoc hé thong hoa rd nét trong nghién ctru
cua (Brakus, Schmitt & Zarantonello, 2009), trong d6 TNTH dugc xem 1a tap hop céac
phan trng cam giac, cdm xtic, nhan thirc va hanh vi ciia khach hang phat sinh tir cac tuong
tac tryuc tiép va gian tiép véi thwong higu. Trén co s¢ niy, nhiéu nghién ciru thyc nghiém
da chi ra rang trai nghiém thuong hiéu tich cuc ¢6 kha ning tao ra cac phan ing cam xtic
tich cuc, cung cd thai o gan bo va thuc day hanh vi trung thanh cta khach hang (Brakus,
Schmitt & Zarantonello, 2009); (Iglesias, O., Singh, J. J., & Casabayo, M, 2020).

Trong cac md hinh nghién ctru vé LTTTH, TNTH thudng dugc xem 1a yéu t6
c6 anh huong truc tiép, dong thoi dong vai trd bién trung gian hodc bién bb tro, két
ndi cac yéu t6 dau vao nhu chit luong cam nhan, HATH va truyén théng thuong hiéu

v6i cac két qua dau ra nhu sy hai 1ong, niém tin va trung thanh thwong hiéu (Iglesias,
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0., & Ind, N, 2016); (Khan, I., & Rahman, Z, 2015). Viéc yéu td nay duoc lap lai
trong nhiéu nghién ctru gin day cho thay vai tro ngdy cang rd nét cia TNTH trong
viéc giai thich LTTTH, du mirc do tac dong va co ché anh hudng c6 thé khac nhau
giita cac bdi canh nghién ciru.

Xét vé tan sudt xudt hién, cac nghién ctru tong quan cho thly TNTH thuong xuét
hién véi mire d6 trung binh dén cao trong cac nghién ctru hién dai vé LTTTH, dic biét
trong cac nghién ciru tiép can theo hudng marketing trai nghiém, marketing dich vu va
marketing quan hé. So véi cc yéu td ké thira truyén thong nhu CLTH hay HLTH, TNTH
khong phai 1a yéu t6 duoc nghién ciru sém nhat, song da nhanh chéng vuot ra khoi vai
trd clia mot bién phu va ngy cang dugc xem 1a thanh phan quan trong trong viéc giai
thich trung thanh thuong hiéu trong bdi canh canh tranh dua trén trai nghiém (Khan, 1.,
& Rahman, Z, 2015); (Rather, R. A., Tehseen, S., & Parrey, S. H, 2018).

Trong linh vyc céc san phém cong nghé cao, dac biét la PTDDTM, vai tro cua
TNTH cang tré nén ndi bat. Cac nghién ctru cho thay trai nghiém cia NTD DPTDDTM
khong chi gii han & viéc sir dung san pham vat 1y ma con bao gom trai nghiém tong
thé voi hé sinh thai thuong hiéu, dugc hinh thanh thong qua nhiéu diém cham khéc
nhau nhu giao dién hé diéu hanh, cap nhat phén mém, dich vu hiu mai, cong déng
ngudi dung va cac tuong tac trén nén tang sé (Jung, J., & Heo, J, 2022). Khi cac trai
nghiém nay dugc danh gia tich cuc va nhat quan, khach hang c6 xu huéng hinh thanh
thai d§ wu tién lya chon va duy tri trung thanh thuong hi€u trong dai han.

Bén canh do, trong bi canh cac thude tinh k¥ thuat gitra cac thuong hiéu smartphone
ngay cang tiém can, trai nghiém thuong hiéu tich cyc dong vai trd nhu mot yéu t6 khac biét
hoa mang tinh cam xuc, gitp thuong hiéu xay dung méi quan hé sau sic hon véi khach
hang. Mot s6 nghién ctu chi ra rang ngay ca khi cac san pham c6 thong so k¥ thuat twong
dwong, TNTH vuot troi van co thé thiic day khach hang duy tri trung thanh va san sang chap
nhén chi phi chuyén doi cao hon (Rather, R. A., Tehseen, S., & Parrey, S. H, 2018).

Téng hop cac nghién ctru cho thiy rang, trong sb nhiéu yéu to anh hudng dén
LTTTH, trai nghiém thuong hiéu tich cuc 1a yéu t6 xuét hién ngay cang thudng xuyén
trong cac nghién ctru hién dai, voi tan suit & muc trung binh dén cao, phan anh xu
huéng chuyén dich tir marketing dya trén chirc ning sang marketing dya trén trai
nghiém. Mic du khong phai 13 yéu t6 xuit hién sém nhat hay phd bién nhét trong cac
nghién ctru vé LTTTH, song vai trd cia TNTH ngay cang dugc khing dinh, dic biét
trong cac nganh hang cong nghé cao nhu BPTDDTM. Do d06, trai nghi¢m thuong hi¢u
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tich cuc duoc xem 1a mot trong nhitng yéu t ké thira quan trong, can dugc xem xét
trong md hinh nghién ctru vé LTTTH d6i v6i san pham DTDDTM.

1.2.2.6. Cdc nghién ciru vé anh hwéng cua lién tiong thwong hiéu dén long trung thanh
thuong hiéu

Trong cac nghién ctru vé LTTTH, LTTH 13 mét yéu t6 dwoc dé cap chu yéu trong
cac nghién ctru tiép can theo hudng gié tri thuong hiéu dua trén khach hang (CBBE). Téng
quan cac cong trinh nghién ctru cho thay, mac di LTTH khong phai 13 yéu t6 xuat hién doc
lap véi tan sut cao nhu CLTH hay HLTH, song yéu t6 ndy thuong xuyén dugc xem 14
thanh phan nén tang ctia cu tric gia trj thwong hiéu, qua d6 tac dong gian tiép d¢én LTTTH
thong qua thai do, sy gan b va niém tin ciia khach hang (Aaker D. A., 1991); Keller, 1993).

Theo cac nghién ctru nén tang, LTTH phan anh tap hop cac ¥ nghi, hinh anh, cam
xuc va biéu twong ma khach hang lién két véi thuong hiéu trong tri nhd. Cac lién teong nay
¢6 thé mang tinh chtrc nang, cam xtc hodc biéu trung, gop phan hinh thanh ¥ nghia thwong
hiéu trong tm tri khach hang va anh hudng dén cac phan tmg hanh vi dai han. Nhiéu nghién
ctru cho réng cac LTTH manh, tich cuc va nhat quan c6 kha nang tao ra thai d6 thuan loi dbi
v6i thuong hiéu, tir d6 gian tiép thuc day LTTTH (Keller, 1993); (Aaker D. A., 1996).

Trong cic md hinh nghién ctru thyc nghiém vé LTTTH, LTTH thuong khong
duoc dua vao nhu mot bién tac dong truc tiép doc 1ap, ma xuat hién véi vai tro bién
trung gian hodc bién thanh phan, két ndi cac hoat dong marketing ctia DN véi cac két
qua dau ra nhu su hai long, niém tin va trung thanh thuong hiéu. Mot s6 nghién ctru
cho thay khi cac LTTH mang tinh khac biét va phii hop voi gia tri c4 nhan ctia khach
hang, chiing c6 thé gia ting muc do gin bo tim 1y va cung ¢ ¥ dinh duy tri mdi quan
hé véi thuong hiéu trong dai han.

Xét vé tan suat xuat hién, tong quan cac nghién ciru cho thay lién tuéng thuong
hiéu xuat hién véi mirc do thap dén trung binh trong cidc md hinh nghién ciru tryc tiép
vé LTTTH, nhung lai xuat hién kha pho bién trong cac nghién ctru vé gia tri thwong
hiéu, noi LTTTH duoc xem 1a hé qua cudi cing ctia qua trinh hinh thanh gia trj thuong
hiéu. Diéu nay cho thdy LTTH déng vai trd gian tiép nhung c6 ¥ nghia nén tang trong
viéc giai thich LTTTH, dac biét trong cac md hinh tiép can theo huong CBBE.

Trong bdi canh cac san phém cong ngh¢ cao, dac biét la PTDDTM, LTTH
thuong gin véi cac yéu té nhu ning lyc cong nghé, mic do ddi méi, phong cach
song, hinh anh ngudi dung va vi thé xa hoi. Cac nghién ctru cho thiy khi thuong hiéu

DTDDTM xay dung duogc céc lién tudng tich cuc va khac biét, khach hang c6 xu
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huong hinh thanh thai d§ wu tién lya chon va duy tri mbi quan h¢ véi thuong hiéu,
ngay ca khi cac thudc tinh k¥ thuat gitta cac thuong hiéu khong c6 su chénh I¢ch 1on.
Tuy nhién, trong cac nghién ciru vé LTTTH trong nganh PTDDTM, LTTH thuong
dugc xem 13 yéu t6 hd trg, dong vai tro bd sung cho céc yéu té tac dong truc tiép nhu
chét luong cam nhan, su hai 1ong va trai nghiém thuong hi¢u.

Viy qua cac nghién ctru cho thay rang, trong sé nhiéu yéu t6 dugc dé cap nhu
cac yéu t6 anh huong dén LTTTH, LTTH 14 yéu té ¢6 co s& 1y ludn viing chic nhung
xuat hién véi tan suat thip hon so véi nhom cac yéu td ké thira cdt 16i. Vai tro cia
yéu t6 ndy cha yéu thé hién ¢ viéc hinh thanh nén ting nhan thirc va cam xtc cho céc
phan tng thai do va hanh vi ctia khach hang ddi v6i thuong hiéu. Do d6, LTTH dugc
xem 13 yéu t6 md rong ¢ y nghia, can duoc xem xét trong tong thé cac nghién ctru
vé LTTTH, song khong phai 13 yéu té trung tim trong mé hinh nghién ctru cta luan
an d6i voi san pham PTDDTM.
1.2.2.7. Céc nghién ciru vé anh hiong ciia truyén thong marketing thwong hiéu dén
long trung thanh thuwong hiéu

Trong cac nghién ctru vé LTTTH, truyén thong marketing thuong hiéu, thuong
dugc tiép can thong qua cac thanh phan ctia marketing mix hodc truyén thong
marketing tich hop, 1a mot yéu t6 duoc dé cap kha pho bién trong cac nghién ctru vé
hanh vi NTD va quan tri thwong hiéu. Tong quan cac cong trinh nghién ciru cho thay,
mic du truyén thong marketing thuong hiéu khong phai lic nao ciing dugc xem 1a
yéu t6 tic dong tryc tiép va manh nhat dén LTTTH, song yéu t nay xuat hién véi tan
suét trung binh trong cic mo hinh nghién ctru, cha yéu véi vai trd tac dong gian tiép
thong qua cac bién trung gian nhu nhan biét thuong hiéu, HATH, chit luvong cam
nhan va sy hai long cia khach hang.

Theo céc nghién ciru nén tang, truyén thong marketing thuong hié¢u bao gom
céc hoat dong nhu quang cao, khuyén mai, quan hé cong ching, marketing sd va cac
hinh thirc truyén théng twong tac, nham truyén tai thong diép gia tri va dinh vi thuong
hiéu dén khach hang muyc tiéu. Nhiéu nghién ctru cho rang truyén thong marketing
hiéu qua co thé gia ting murc d6 nhan biét, cing ¢ HATH va tao ra cic lién tuéng
tich cuc, tir 6 hinh thanh thai do thuan loi d6i véi thuong hiéu va hd tro qua trinh
xay dung LTTTH (Keller, K. L., & Swaminathan, V, 2020).

Trong cac md hinh nghién ctru thue nghiém vé LTTTH, truyén thong marketing

thuong hi¢u thuong khong xuét hién nhu mét bién tac dong truc tiép doc 1ap, ma dugc
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xem 12 yéu t6 dau vao trong chudi gia tri thuong hiéu, anh huéng dén LTTTH théng
qua c4c bién trung gian mang tinh nhan thirc va thai do. Cac nghién ctru cho thiy, khi
truyén thong marketing dugc trién khai nhat quan va pht hop véi dinh vi thuong hiéu,
khach hang c6 xu hudng hinh thanh ky vong tich cuc, gia ting sy hai long va ctng cb
niém tin ddi voi thuong hiéu, qua d6 gian tiép thuc day trung thanh thuong hiéu.

Xét vé tan sudt xuat hién, tong quan cac nghién ctru cho thdy truyén thong
marketing thuong hiéu xuét hién & mirc do trung binh trong cac nghién ctru tap trung
tryc tiép vao LTTTH, nhung xuat hién kha pho bién trong cic nghién ctru vé gia tri
thuong hiéu va truyén thong thuong hiéu, noi LTTTH duoc xem 12 két qua cudi cung
clia qua trinh truyén thong hiéu qua. Piéu ndy cho thiy vai tro cua truyén thong
marketing thwong hiéu trong viéc giai thich LTTTH mang tinh gian tiép va hd trg,
hon 13 vai tro quyét dinh truc tiép.

Trong bdi canh cac san phim cong nghé cao, dic biét [ DPTDDTM ,truyén
thong marketing thuong hi¢u dong vai trd quan trong trong viéc gidi thi¢u cong nghé
moi, xay dung ky vong va dinh hinh HATH trong tam tri NTD. Tuy nhién, c4c nghién
ctru cho thay trong thi truong PTDDTM c6 miic dd canh tranh cao va thong tin du
thira, truyén théng marketing chi thuc su phat huy hiéu qua trong viéc thuc day
LTTTH khi duoc két hop voi chat luong san phém on dinh, trai nghi¢m thuong hi¢u
tich cuc va cac mbi quan hé dai han véi khach hang.

Qua déy cho thiy trong s cac yéu t6 anh huong dén LTTTH, truyén thong
marketing thwong hiéu 14 yéu t6 xuét hién véi tan suat trung binh, cht yéu dong vai trd tao
nén tang nhan thuc va hd tro cho cac yéu tb tac dong truc tiép khac. Mac du khong phai 1a
yéu t6 trung tim quyét dinh LTTTH trong cac mé hinh nghién ctru hién dai, song truyén
théng marketing thuong hiéu van duoc xem 13 yéu t6 mé rong c6 y nghia, can dugc xem
x€t trong téng thé cac nghién clru vé LTTTH, dic biét khi phan tich mbi quan h¢ gitra hoat
dong marketing va hanh vi trung thanh ctia NTD ddi véi san pham DPTDDTM.
1.2.2.8. Cdc nghién civu vé dnh huéng ciia marketing quan hé khdch hang - thuwong
hiéu dén long trung thanh thwong hiéu

Trong cac nghién ciru vé LTTTH, marketing quan hé khach hang - thuong
hiéu 1a mot hudng tiép can dugc phat trién manh trong bbi canh DN chuyén tir chién
lwge giao dich ngin han sang xay dung mdi quan hé dai han vé6i khach hang. Tong
quan céac cong trinh nghién ciru cho thiy, mic du marketing quan hé khach hang -

thuong hiéu khong phai 13 yéu t6 xuit hién phd bién nhét trong cac mé hinh nghién
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ctru LTTTH, song yéu td ndy xuat hién ngdy cang rd nét trong cac nghién ctru tiép
can theo hudng marketing quan hé va quan tri quan h¢ khach hang.

Theo cac nghién ciru nén tang, marketing quan hé khach hang - thwong hiéu nhan
manh viéc thiét lap, duy tri va phat trién cac mbi quan hé bén viing giita DN va khach
hang, thong qua cac yéu td nhu sy tin cdy, cam két, twong tac va loi ich song phuong
(Morgan & Hunt , 1994). Nhiéu nghién ctru cho rang khi khach hang cam nhén duoc sy
quan tAm, twong tac va cam két dai han tir phia thuong hiéu, ho c6 xu huéng hinh thanh
thai do tich cuc, gia ting sy gan bo va duy tri mdi quan hé 1au dai, tir d6 thue day LTTTH.

Trong cic md hinh nghién ciru thuc nghiém vé LTTTH, marketing quan hé
khach hang - thuong hiéu thuong khong xut hién nhu mét bién tac dong truc tiép
doc 1ap, ma duoc xem la yéu t6 nén tang hoac yéu t6 hd trg, tac dong dén LTTTH
thong qua cac bién trung gian nhu niém tin, sy hai 1ong, cam két va gan bo cam xic.
Diéu nay 1y giai vi sao trong nhiéu nghién ctru, tac dong cua marketing quan hé dén
LTTTH duoc ghi nhan chi yéu ¢ dang gian tiép, thong qua viéc cing cd cac mbi
quan hé tam ly va cam xuc gitra khach hang va thuong hi¢u.

Xét vé tan suat xuat hién, tong quan cac nghién ctru cho thiy marketing quan
hé khach hang - thuong hiéu xuét hién véi mic do trung binh dén thp trong céc
nghién ciru tap trung truc tiép vao LTTTH, nhung xuét hién kha pho bién trong céc
nghién ciru vé marketing quan hé, CRM va gin két khach hang, noi LTTTH duoc
xem 14 két qua cudi ciing ctia qua trinh xay dung mdi quan hé hiéu qua. Piéu nay cho
thdy vai tro ctia marketing quan hé khach hang - thuong hiéu trong viéc gii thich
LTTTH mang tinh b trg va dai han, hon 14 tic dong tic thoi.

Trong bdi canh cac san phdm céng nghé cao, dic biét [a PTDDTM, marketing
quan hé khach hang - thuwong hi¢u ngay cang c6 y nghia quan trong do su gia tang
cac dich vy hau mai, cong dong ngudi ding va nén tang tuong tac s6. Cac nghién ctru
cho thay khi thwong hi¢u smartphone x4y dung dugc cic kénh tuong tac hiéu qua, hd
trg khach hang kip thoi va duy tri mdi quan hé lién tuc trong subt vong doi st dung
san pham, khach hang c6 xu huéng gia ting mirc do gin bo va duy tri trung thanh
thuong hi¢u, ngay ca khi thi truong xuét hién nhiéu lva chon thay thé canh tranh.

Do viy, trong s6 cac yéu to anh huéng dén LTTTH, marketing quan hé khach
hang - thuong hiéu 14 yéu t6 xuat hién véi tan suét trung binh dén thip, song vai trd cua
yéu t6 ndy ngdy cang dugc khing dinh trong cac nghién ctru hién dai, dic biét trong

bbi canh thi trudng dinh hudng mdi quan hé va trai nghiém khach hang. Vi thé,
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marketing quan hé khach hang — thuong hiéu dugc xem 14 yéu t6 mé rong c6 ¥ nghia,
can duoc xem xét trong tong thé cac nghién cru vé LTTTH, nhung khong phai 13 yéu
t6 trung tAm trong mo hinh nghién ctru ctia luan an d6i véi san pham DTDDTM.
1.2.2.9. Cdc nghién civu vé dnh hwéng cia gia tri thwong hiéu cam nhdan dén long
trung thanh thuwong hiéu

Trong cac nghién ctru vé LTTTH, gi4 trj thwong hiéu cam nhén 1a mét yéu t6 duogc
dé cap kha pho bién, dic biét trong cac nghién ciru tiép can theo hudng gia tri thwong hiéu
dwa trén khach hang (CBBE). Tong quan cac cong trinh nghién ctru cho thdy, mic du gia
tr1 thwong hi¢u cdm nhan thuong khong dugc xem la méot bién don 1¢ mang tinh tac dong
tric tiép nhu chét lugng thuong hiéu cam nhan hay su hai 1ong, song yéu to ndy xuét hién
VvGi tan suat trung binh dén cao trong cdc md hinh nghién ciru LTTTH, vdi vai trd phan
anh danh gia tong hop ctia khach hang vé gia tri ma thuong hiéu mang lai so vdi cac lya
chon thay thé trén thi truong (Aaker D. A., 1991); Keller, 1993).

Theo cac nghién ctru nén tang, gia tri thwong hiéu cam nhan dugc hinh thanh
tir su két hop cia nhiéu thanh phan nhu nhan biét thuong hiéu, lién tudong thuong
hiéu, chat luong cam nhén va cac phan ung thai do ctia khach hang. Trong cac mo
hinh nghién ctru vé hanh vi NTD, LTTTH thuong dugce xem 13 hé qua quan trong cta
gia tri thwong hiéu cam nhan, phan anh mic do ma khach hang sin sang duy tri méi
quan hé lau dai v6i thuong hiéu dya trén gia tri tong thé ma ho nhén thire duoc. Nhiéu
nghién ctru thuc nghiém da chi ra mbi quan hé tich cuc gitra gia tri thwong hiéu cam
nhan va LTTTH, trong d6 gia tri thuong hiéu cam nhan co thé tac dong truc tiép hoic
gian tiép dén trung thanh thuong hiéu thong qua cac bién trung gian nhu sy hai long,
niém tin va gan bo thuong hiéu (Chaudhuri, A., & Holbrook, M. B, 2001).

Xét vé tan suat xuat hién, cac nghién ctru tong quan cho thay gi tri thuong
hiéu cam nhan thuong xuat hién kha thuong xuyén trong cac nghién ctru vé gia tri
thuong hiéu va chién lugc thuong hiéu, nhung xuat hién & mirc trung binh trong céc
nghién ctru tap trung truc tiép vao LTTTH. Trong nhiéu trudng hop, gia tri thuong
hiéu cam nhan dugc sir dung nhu mét bién téng hop hodc bién trung gian, két ndi cac
hoat dong marketing va cac thanh phan gia tri thwong hiéu v6i LTTTH, hon la duoc
xem nhu mot yéu td tac dong truc tiép doc lap.

Trong bdi canh cac san pham cong nghé cao, dic biét 1a PTDDTM, vai trd cua
gi4 trj thwong hiéu cam nhan cang trd nén quan trong do NTD thuong phai danh dbi

giita nhiéu yéu t6 nhu cong nghé, gia ca, trai nghiém va HATH. Cac nghién ctru cho
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thdy khi khach hang nhan thirc dugc rang thwong hiéu PTDDTM mang lai gia tri vuot
troi so véi chi phi bo ra, khong chi vé mit chirc ning ma con vé mit cam xac va biéu
trung, ho c6 xu hudng duy tri thai d uu tién lya chon va trung thanh véi thuong hi¢u
trong dai han, ngay ca khi thi truong xuat hién nhiéu lya chon thay thé canh tranh.

Tuy nhién, cac nghién ctru cling chi ra ring gid tri thwong hiéu cam nhan thuong
khong hoat dong doc 1ap, ma chiu anh huong va dugc hinh thanh tir cac yéu t6 khac nhu
CLTH, HATH, TNTH va truyén thong marketing. Do d6, vai tro ctia gi4 tri thuong hiéu
cam nhan trong viéc giai thich LTTTH mang tinh téng hop va gian tiép, phan anh két qua
cua qua trinh xay dung va quan tri thwong hiéu hi¢u qua hon 1a mdt tac dong don 1¢.

Qua day cho thiy trong s6 cac yéu to anh huong dén LTTTH, gi tri thuong
hiéu cam nhan 13 yéu t6 c6 co so 1y luan viing chic va xuat hién voi tan suat trung binh
dén cao, dic biét trong cac nghién ctru tiép can theo huéng CBBE. Mac du khong phai
14 yéu t6 trung tAm tac dong truc tiép dén LTTTH trong cic mo hinh nghién ctru ciia
ludn 4n, song gia tri thuong hi¢u cam nhan dugc xem la yéu 6 mo rong co y nghia,
g6p phan 1am 13 co ché hinh thanh LTTTH trong bi canh san pham DPTDDTM.

Mot cach khdi quét, cac nghién ctru trong va ngoai nude cho thdy LTTTH da
duoc tiép can va giai thich théng qua nhiéu nhom yéu t6 khac nhau, bao gdm céc yéu
t6 ké thira cdt 16i nhw CLTH, HATH, NTTH, HLTH va TNTH tich cuc, ciing nhu céc
yéu t6 md rong nhu LTTH, nhan biét thuong hiéu, truyén thong marketing thuong hiéu,
marketing quan hé khéach hang - thuong hi€u va gié tri thuong hi¢u cdm nhéan. Viéc
phan tich mirc d6 xuat hién va vai trd cta timg yéu to cho thdy khong phai tat ca cac
yéu t6 déu co vai trd va mirc do tac dong tuong duong trong cac mod hinh nghién ciru
vé LTTTH, dic biét trong bdi canh san pham cong nghé cao nhu PTDDTM.

Tuy nhién, cac nghién ctru dé cap ¢ trén méi cha yéu ding lai & viéc tong hop,
phan loai va ddnh gia xu huéng nghién ciru thyc nghiém, nham nhan dién cac yéu t6
anh huong dén LTTTH va mirc d6 pho bién ciia ctia cac yéu td, tirc 1a méi tap trung
1am rd “nhimng gi di duoc nghién ciru” va “cac yéu t6 nao thudng dugc st dung”cht
chua di sau vao viéc giai thich co ché hinh thanh, nén tang Iy ludn hay méi quan hé
ban chat giita cac yéu to.

Trén co sé do, viéc trién khai xay dung co s& Iy thuyét nén tang cho cac yéu to
d3 dugc nhan dién & Muc 1.2.2 14 rat can thiét. Cu thé, Muc 1.3 s& tap trung hé théng hoa
cac 1y thuyét va mo hinh hanh vi NTD, 1y thuyét gia tri va su hai 1ong, 1y thuyét gia tri

thwong hiéu dua trén khach hang va ly thuyét chat luong thwong hiéu cam nhan, qua do
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1am 18 co ché tac dong va mdi quan hé logic giita cac yéu té anh huéng dén LTTTH.
Céch tiép can nay giup dam bao su phan tach rd rang giira tong quan nghién ciru va co
s¢ 1y thuyét, ddng thoi tao nén tang hoc thuat vimg chéc cho viée xdy dung mé hinh va
gia thuyét nghién ctru & cac phan tiép theo cta luan an.

1.3. Co s6 1y thuyét vé cac yéu té anh hwéng dén 1ong trung thanh thwong hiéu
cia nguoi tieu dung

Noi dung phan nay duoc xay dung nham hé thong hoa va lam rd cic co so 1y
thuyét chui dao lién quan dén hanh vi NTD, gia tri thuong hiéu va méi quan hé khach
hang - thuong hi¢u, lam nén tang hoc thuat cho viéc gidi thich cac yéu t6 da duoc
nhan dién & phan trén. Cy thé, muc nay tap trung trinh bay cac 1y thuyét va mé hinh
kinh dién cling nhu hién dai vé hanh vi mua lp lai, 1y thuyét gia tri va su hai long, 1y
thuyét gia tri thuong hiéu dua trén khach hang va Iy thuyét chat luong thuong hiéu
cam nhan, qua d6 1am rd ban chat, co ché tac dong va mdi quan hé logic gitra cac yéu
t6 anh huong va LTTTH.

Khac véi Myc 1.2.2 - noi trong tdm 1a tong hop va danh gia xu huéng nghién
cuu thuc nghiém, Muc 1.3 khong 1ap lai cac két qua nghién ctru da cong bd, ma tap
trung phén tich cac khung 1y thuyét nén tang, giup 1y giai vi sao va bang cach nao cc
yéu t6 nhu CLTH, HATH, NTTH, HLTH va TNTH c6 thé tac dong dén LTTTH cua
NTD. Cach tiép can nay nham dam bao su phéan tach rd rang giira tong quan nghién
clru va co s& 1y thuyét, dong thoi tao tién dé khoa hoc viing chic cho viéc xdy dung
mo hinh nghién ctru va céc gia thuyét & ¢ cac phan tiép theo.

1.3.1. Ly thuyét va mé hinh hanh vi mua lip lgi

Ly thuyét va cic mé hinh hanh vi mua Iip lai hinh thanh nén ting quan trong trong
viéc ly giai su hinh thanh va duy tri LTTTH ctia NTD. Trong marketing va hanh vi NTD,
mua lap lai thuong duoc xem 14 biéu hién quan sat dugc cia qué trinh ra quyét dinh mang
tinh lap, phan anh muc do gan bo giita khach hang va thuong hiéu theo thoi gian (Jacoby,
W va Chestnut. R, 1978). Tuy nhién, cac hoc gia déu théng nhét rang hanh vi mua lap lai
khong déng nhit vi LTTTH, ma can duoc dat trong mbi quan h¢ véi cac yéu tb thai do,
nhan thirc va bi canh thi trudng cu thé (Dick, A. S. & Basu, K, 1994); (Oliver L. , 1999).
1.3.1.1. Tiép cdn hanh vi truyén thong va 1y thuyét théi quen

Céc 1y thuyét kinh dién giai doan dau tiép can mua lap lai chu yéu dudi goc
d6 hanh vi. Theo quan diém nay, mua lip lai duoc giai thich nhu két qua cua thoi

quen tiéu dung, su tién loi va cac kich thich marketing nhu gia ca, phan phdi va
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khuyén mai (Howard, J. A., & Sheth, J. N., 1969). Cac m6 hinh hanh vi hoc cho ring
hanh vi hién tai chju anh huéng tryc tiép tir hanh vi trong qua kht, trong d6 viéc mua
1ap lai dugc cung cb thong qua cic co ché hoc tap va ting cudng (Skinner, 1953).

Tuy nhién, cach tiép can thuan hanh vi sém boc 16 han ché khi khong phan
biét duoc gitta mua 13p lai do thoi quen, rao can chuyén doi hodc yéu té tinh hudng
voi trung thanh thuong hiéu thuc su, von gén véi thai dd tich cuc va cam két tim ly
ctia khach hang (Jacoby, J., & Kyner, D. B, 1973). Chinh han ché nay da thuc day
su phét trién ctia cac mo hinh tich hop hanh vi véi cac yéu té nhan thic va thai do
trong nghién ctru trung thanh thuong hiéu.
1.3.1.2. Ly thuyét thdi ¢ - hanh vi va mé hinh trung thanh tich hop

Mot budc tién quan trong trong nghién ciru trung thanh thuong hiéu l1a su két
hop giita hanh vi mua lap lai va thai d6 cua khach hang. M6 hinh kinh dién cta Dick
va Basu (1994) cho rang trung thanh thuong hiéu 1 két qua cua sy két hop giita thai
d6 twong dbi tich cuc dbi véi thuong hiéu va hanh vi mua lap lai, trong d6 thai do
dong vai trd dinh huéng, con hanh vi phan anh két qua cudi ciing ciia qua trinh danh
gia. Cach tiép can nay cho phép phan biét rd cac trang thai nhu trung thanh thuc s,
trung thanh gia tao, khong trung thanh va mua lap lai mang tinh tinh hudng.

Song song véi do, 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach cua (Ajzen 1., 1991) nhan manh
rang hanh vi mua 13p lai chiu anh hudng truc tiép tir ¥ dinh hanh vi, trong khi ¥ dinh
nay duoc hinh thanh tir thai d6 d6i v6i hanh vi, chudn myc chii quan va nhén thirc vé
kha nang kiém soat hanh vi. Trong khuon kho 1y thuyét ndy, cac yéu té nhu sy hai long,
niém tin va trai nghiém thuong hiéu tich cuc duoc xem 14 nhimg tién dé quan trong
thiic day y dinh mua 13p lai va duy tri mdi quan hé véi thwong hiéu (Oliver L. , 1999).
1.3.1.3. Cdc mé hinh ddng va tiép cdn tién héa ciia long trung thanh

Céac md hinh dong vé LTTTH tiép tuc mé rong cach tiép can truyén thong
bang cach xem trung thanh 1a mot qué trinh tién hoa theo thoi gian, thay vi mot trang
thai tinh. Tiéu biéu, (Oliver L. , 1999) cho ring long trung thanh phat trién qua nhiéu
cép do, tur trung thanh nhén thac, trung thanh cdm xuc, trung thanh y chi cho dén
trung thanh hanh vi. Trong cac giai doan dau, cac yéu to chirc nang va tién lgi c6 thé
dong vai tro chii dao, trong khi & cac giai doan trung thanh cao hon, cac yéu t cam
xuc, trai nghiém va cam két tim 1y tré nén ngdy cang quan trong.

Céch tiép can tién hoa nay cung cip co s& 1y ludn quan trong dé phan biét gitta

mua lip lai mang tinh tinh hudng va trung thanh thuong hiéu bén viing, dong thoi
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nhén manh vai trd trung tim cta cac yéu t6 thai do va cam xtic trong viéc duy tri hanh
vi mua Idp lai lau dai (Dick & Basu, 1994; Oliver, 1999).
1.3.1.4. Hanh vi mua Idp lai trong boi canh san phdam céng nghé cao
Trong bdi canh cac san phadm céng nghé cao, dic biét 1a PTDDTM, hanh vi mua
1ap lai chiu tic dong manh tir cac yéu t6 dic thi nhu chu ky d6i méi ngén, chi phi chuyén
d6i cao va su phy thudc vao hé sinh thai cong nghé. Cac nghién ciru Iy thuyét vé chi phi
chuyén doi cho rang NTD c¢6 thé duy tri hanh vi mua 1ap lai khong chi vi sy hai 1ong véi
san phém hién tai, ma con do chi phi hoc lai, chi phi chuyén ddi va mure do quen thudc véi
hé diéu hanh, dit liéu va dich vu di kéem (Burnham, T. A., Frels, J. K., & Mahajan, V, 2003)
Do d6, trong nganh DPTDDTM, hanh vi mua lap lai can dugc 1y giai trong méi
quan hé véi cac yéu to thai do va nhan thirc, thay vi chi xem nhu két qua ciia thoi quen
tiéu dung. Cach tiép can ndy gitp 1am rd vi sao hanh vi mua l3p lai trong nganh c6ng nghé

cao co thé ton tai song song véi mirc d§ gan bo tam ly khac nhau gitra cac nhom NTD.

Long trung thanh hanh vi

*

Long trung thanh y chi

*

Long trung thanh cam xuc

*

Long trung thanh thai do

Hinh 1.1. M6 hinh 4 giai doan phat trién 1ong trung thanh dya trén tién trinh
thai do - hanh vi caa Oliver (1999)

Nguon: Oliver (1999)

1.3.1.5. Ham ¥ Iy thuyét cho ludn dn
Tom lai, cac 1y thuyét va mo hinh hanh vi mua lap lai cung cp nén tang ly
thuyét cdt 18i dé 1y giai khia canh hanh vi cia LTTTH, dong thoi 1am 16 su khac biét
giira mua l3p lai mang tinh tinh hudng va trung thanh thwong hiéu thyc sy. Trén nén
tang nay, luan an ké thira cach tiép can tich hop giita hanh vi va thai d6, xem hanh vi

mua 1ap lai 1a mét biéu hién quan trong nhung chua da cia LTTTH, dac biét trong
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bdi canh san pham DTDDTM. Céch tiép can nay tao tién d& hoc thuat virng chic cho
viée két ndi voi cac 1y thuyét vé gia tri, sy hai 10ng va gi tri thuong hiéu dya trén
khach hang duoc trinh bay & cac tiéu muc tiép theo.

1.3.2. Ly thuyét gid tri va sw hai long

Ly thuyét gia tri va sy hai long cua khach hang 1a mot trong nhitng nén tang
1y thuyét cbt 16i dé 1y giai thai do, ¥ dinh va hanh vi trung thanh thuong hiéu cua
NTD. Trong marketing, gia tri cAm nhan va sy hai long dugc xem 1a hai khai niém
trung tdm phan anh danh gia tong hop cua khach hang vé loi ich nhan duoc so véi
chi phi bo ra trong qu4 trinh tiéu ding, qua d6 anh hudng dén cic phan tng thai do
va hanh vi dai han ddi véi thuong hiéu.
1.3.2.1. Ly thuyét gid tri cam nhdn ciia khdach hang

Theo quan diém kinh dién, gia tr1 cdam nhan cua khach hang dugc dinh nghia
la danh gia téng thé cua NTD vé muc d6 hitu ich cua san phém/dich vu dua trén nhan
thirc vé nhitng gi nhan dugc va nhitng gi phai danh doi (Zeithaml, 1988). Céch tiép
can nay nhan manh rang gia tri khong ton tai khach quan trong san pham, ma dugc
hinh thanh thong qua qua trinh nhan thirc va so sanh chu quan ctia khach hang.

Céc hoc gia sau d6 mé rong khai niém gia tri theo hudng da chiéu, cho rang
gi4 tri cam nhan bao gdm khong chi lgi ich chirc ning, ma con ca loi ich cam xuc, xa
hoi va biéu trung. Trong bdi canh ndy, gia tri cam nhén tré thanh nén tang quan trong
hinh thanh cac danh gia thai do nhu sy hai long, niém tin va su gan bo dbi voi thuong
hiéu, qua d6 anh huong dén y dinh mua lap lai va trung thanh thuong hiéu.
1.3.2.2. Ly thuyét ky vong - bdt twong xieng va sw hdi long

Ly thuyét nén tang giai thich sy hinh thanh cta sy hai 1ong 1a Iy thuyét ky vong
- bat twong xtng. Theo 1y thuyét ndy, su hai long cua khach hang dugc hinh thanh
thong qua qué trinh so sanh gitra ky vong ban dau va két qua thuc té trong qua trinh sir
dung san pham hodc dich vu (Oliver R. L., 1980). Khi két qua thyc té dap mg hodc
vuot qué ky vong, khach hang c¢6 xu hudng cam thiy hai 1ong; nguoc lai, sy bat tuong
xung tiéu cuc s& dan dén khong hai long.

Ly thuyét ndy cung cip co s quan trong dé 1y giai méi quan hé giira gia tri cam
nhan va sy hai 1ong, trong d6 gia tri cam nhan dugc xem 1a két qua tong hop cua trai
nghiém ti€u dung, con sy hai long phan anh phan ing cam xtc - nhan thuc cua khach

hang doi voi két qua do. Do vay, trong nhiéu mo hinh nghién ctru, gia tri cam nhén
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duoc xem 14 tién d& cua su hai long, trong khi su hai long déng vai trd cau ndi giita gia
tr1 cdm nhan va céc hanh vi sau mua nhu mua 1dp lai va trung thanh thuong hi¢u.
1.3.2.3. M6i quan hé giita gid tri, sw hai long va long trung thanh thwong hiéu

Céc mo hinh ly thuyét hién dai cho ré‘mg mbi quan h¢ gifra gia tri cdm nhan, sy
hai long va LTTTH mang tinh chudi logic. Cu thé, gia tri cam nhan anh hudng truc
tiép dén sy hai 10ng; sy hai long, dén luot minh, anh hudng dén thai do, ¥ dinh va
hanh vi trung thanh cta khach hang (Oliver L. , 1999) Trong chudi nay, sy hai long
thuong duge xem 14 diéu kién can nhung chwa du dé hinh thanh 1ong trung thanh bén
viing, dac bi€t trong cac thi truong canh tranh cao.

Mot s6 Iy thuyét con nhan manh rﬁng khi gia tri cdm nhan duoc duy tri 6n dinh va
nhét quan theo thoi gian, sy hai 1ong c6 thé chuyén hoa thanh cam két va gan bé tam 1y,
tir 46 dén dén trung thanh thuong hiéu & mirc do cao hon. Cach tiép can nay gitp phan
biét gitta sy hai long mang tinh ngén han véi trung thanh thwong hiéu mang tinh dai han.
1.3.2.4. Gid tri, sw hai long trong boi canh san phdam céng nghé cao

Trong bdi canh cic san pham cong nghé cao nhu DPTDDTM, viéc dénh gia gia
tri va sy hai 1ong cia NTD tré nén phirc tap hon do su két hop cuia nhiéu loai loi ich
va chi phi. Bén canh lgi ich chirc ndng nhu hi¢u nang va do 6n dinh, NTD con can
nhéc cac yéu t6 nhur trai nghi¢m st dung, gia tri cdm xUc, hinh anh thuong hi¢u va
loi ich tir hé sinh thai cong nghé di kém. Pong thoi, chi phi khong chi bao gom gia
mua, ma con bao gém chi phi hoc lai, chi phi chuyén ddi va rii ro cam nhan.

Trong boi canh nay, 1y thuyét gia tri va sy hai long cho thdy NTD ¢6 thé duy
tri thai do hai long va y dinh mua 13p lai ngay cé khi tdn tai cac lya chon thay thé vé
mat k¥ thuat, néu ho nhan thtc duoc gia tri téng thé ma thuong hi¢u mang lai 1a vuot
troi. Diéu nay giai thich vi sao su hai 1ong va gia tri cam nhan déng vai trd quan trong
trong viéc duy tri LTTTH trong nganh BPTDDTM.
1.3.2.5. Ham ¥ Iy thuyét cho ludn dn

Toém lai, Iy thuyét gia tri va su hai long cung cip nén tang 1y thuyét cot 161 dé
giai thich cach thuc cac danh gid nhan thirc va cam xtc cua NTD dugc hinh thanh va
chuyén héa thanh cac phan ung thai d6 va hanh vi trung thanh d6i voi thuong hiéu.
Trén co s ndy, luan an ké thira quan diém xem gi tri thuong hiéu cam nhan va HLTH
1a cac bién trung tAm trong chudi tac dong dan dén LTTTH, dic biét trong bdi canh san
phim DPTDDTM. Nén tang 1y thuyét ndy tao tién dé cho viéc tiép tuc phan tich cac 1y

thuyét vé gia tri thuong hiéu cam nhan va CLTH & cac tiéu muc tiép theo.
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1.3.3. Ly thuyét va mé hinh gid tri thwong hiéu cdm nhén

Gia tri thuong hiéu cam nhan dua trén khach hang (CBBE) 1a mot trong nhirng
khung ly thuyét quan trong nhét trong nghién ctru thuong hi¢u hién dai, dugc str dung
rong rai dé giai thich cach thirc thuong hiéu tao ra gia tri trong tdm tri NTD va anh
huong dén cac phan tng thai do cling nhu hanh vi dai han, bao gdm LTTTH. Theo
tiép can CBBE, gia tri thuong hiéu khong chi dugc do ludng thong qua cac chi tiéu
tai chinh, ma chu yéu duoc hinh thanh tir nhan thirc, lién tudng va phan ting ciia khach
hang ddi v6i thuong hiéu.
1.3.3.1. Quan diém Iy thuyét vé gid tri thiong hiéu diea trén khdch hang

Theo quan diém kinh dién, gia tri thuong hiéu dua trén khach hang dugc hiéu
1a tic dong khac biét cua kién thirc thwong hiéu dén phan tng ciia NTD dbi véi cac
hoat dong marketing cta thuong hiéu d6 (Keller K.L.,1993). Cach tiép can nay nhin
manh réng thuong hi¢u chi thuc sy c6 gia tri khi né tao ra nhitng phan tng tich cuc
khac biét trong tAm tri khach hang so véi cac san pham khong mang thuwong hiéu hodc
thuong hi¢u canh tranh.

Song song vé6i do, (Aaker D. A., 1991) tiép can gia tri thwong hiéu nhu mot
tap hop cac tai san va ng phai tra gin lién voi tén va biéu tuong thuong hiéu, trong
d6 cac thanh phan cbt 161 bao gdm nhan biét thuong hiéu, lién tuéng thuong hiéu,
chat lugng cam nhan va LTTTH. Theo quan diém nay, LTTTH vira 1a mot thanh phan
cAu thanh, vira 1 két qua quan trong ciia gia tri thuong hiéu.

Hai cach tiép can trén tao nén tang Iy thuyét viing chic cho nghién ctru CBBE, trong
d6 Keller nhin manh vai tro ciia kién thirc thuong hiéu trong tim tri khach hang, con Aaker
nhén manh cu tric cac thanh phan cua gid tri thuong hiéu va mdi quan hé giira ching.
1.3.3.2. M6 hinh CBBE va cdu triic cdc thanh phan gid tri thiong hiéu

Mo hinh CBBE cua (Keller K.L.,1993) cho rﬁng gia tri thuong hiéu dugc hinh
thanh thong qua qua trinh x4y dung kién thirc thuong hiéu, bao gom nhan biét thuong
hiéu va HATH. HATH, dén lugt minh, duoc cdu thanh tir cac lién tudng thuong hiéu
manh, thuan loi va doc ddo. Khi kién thuc thuong hiéu dugc xay dung virng chéc,
thuong hi¢u c6 kha néng tao ra cac phan ung tich cuc cta khach hang, nhu thai d¢
thuan loi, sy hai long, gén b6 cam xuc va trung thanh thuong hiéu.

Trong khi d6, mé hinh cta (Aaker D. A., 1991) tiép can CBBE theo huéng
cAu truc da thanh phén, trong d6 cac thanh phan nhu CLTH cam nhan, LTTH va nhén

biét thwong hiéu dong vai tro tién dé& quan trong dan dén LTTTH. Céch tiép can nay
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cho phép giai thich mbi quan hé nhan qua giita cac thanh phan cua gia tri thuong hiéu
va cac phan trng hanh vi cua NTD.

Piém chung cua cdic mo6 hinh CBBE la déu nhan manh réng gid tri thuong hiéu duoc
hinh thanh trong tAm tri khach hang va 1a két qua ctia qua trinh twong tac 1au dai gitra khach
hang voi thuong hiéu, chir khéng chi 1a két qua cuia cac hoat dong marketing don 1é.
1.3.3.3. Vai tro cua CBBE trong viéc hinh thanh long trung thanh thuong hi¢u

Theo cac 1y thuyét CBBE, gia tri thwong hiéu cam nhan déng vai trd trung tim
trong viéc hinh thanh va duy tri LTTTH. Khi khach hang c6 nhén thirc tich cuc vé thuong
hi€u, hinh thanh céc lién tuong thuén 1gi va danh gia cao chét lugng cam nhén, ho c6 xu
hudng phat trién thai do tich cuc va cam két dai han ddi véi thuong hiéu d6. Trong chudi
tac dong nay, LTTTH duoc xem 1a két qua tu nhién ctia qua trinh tich lity gia tri thwong
hi€u trong tam tri khach hang (Aaker D. A., 1991).

Cach tiép can nay ciing cho phép 1y giai vi sao trong nhiéu bdi canh canh tranh cao,
cac thuong hiéu co gia tri thuong hiéu manh van duy tri duoc luong khach hang trung
thanh On dinh, ngay cé khi cac thwong hiéu canh tranh ¢ uu thé tam thoi vé gia hodc tinh
nang. Gia tri thuong hiéu cam nhan déng vai tro nhu mot “tdm dém tam 1y, gitp giam
thiéu rti ro cam nhan va ting cuong su gin bo ctia khach hang voi thuong hiéu.
1.3.3.4. CBBE trong béi canh san pham céng nghé cao

Trong bdi canh cac san pham cong nghé cao nhu PTDDTM, CBBE mang nhiing
dic thu riéng. Bén canh cac yéu t6 truyén thong nhu nhan biét va lién tudng thuong
hiéu, gia tri thuong hi€u cam nhan con gén chat voi nang luc d61 mai, do tin cay cong
nghé va gia tri cia hé sinh thai sé ma thuong hiéu mang lai. Do NTD kho danh gia day
du chat luong cong ngh¢ trude khi st dung, gid tri thuwong hi€u cdm nhan tré thanh mot
tin hidu quan trong gitp giam thiéu riii ro va hd trg qua trinh ra quyét dinh.

Trong bdi canh nay, cac ly thuyét CBBE cho thy gia tri thwong hiéu khong
chi anh huong dén quyét dinh mua ban dau, ma con c6 tac dong lau dai dén sy hai
long, v dinh mua 13p lai va LTTTH, dac bi¢t khi thuong hi¢u duy tri dugc hinh anh

do6i moi, nhat quan va dang tin cdy qua nhi€u thé hé san pham.
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Long trung thanh
thwong hiéu

Nhén biét
thwong hi¢u

Chit luwong
cam nhan

Tai san thwong hi¢u

Lién tuwéng
thwong hiéu

Tai san thwong hié¢u
khac

Hinh 1.2. M6 hinh gia tri thwong hi¢u dwa trén khach hang - CBBE
Nguon: Aaker (1991)
1.3.3.5. Ham ¥ Iy thuyét cho ludn dn
Toém lai, Iy thuyét va mo hinh gia tri thwong hi€u cam nhan dya trén khach hang
cung cap nén tang 1y thuyét quan trong dé giai thich cach thirc cac yéu té nhan thirc va
hinh anh thuong hiéu duoc chuyén hoa thanh thai d6 va hanh vi trung thanh cia NTD.
Trén co sé nay, luan an ké thira cach tiép can CBBE dé xem xét vai trd ctia cic thanh
phan nhu nhan biét thwong hiéu, LTTH, HATH va CLTH cam nhén trong viéc hinh
thanh LTTTH dbi voi san pham PTDDTM Nén tang 1y thuyét ndy tao co so cho viéc
tiép tuc phan tich sau hon 1y thuyét vé CLTH cam nhén ¢ tiéu muc tiép theo.
1.3.4. Ly thuyét vé chit lwong thwong hiéu cam nhin
CLTH la mdt trong nhiing khai niém trung tdm cta marketing hién dai, gitr vai
trd nén tang trong viéc hinh thanh gia tri thwong hiéu va dinh hudng cac phan tng thai
d6 ciing nhu hanh vi ciia NTD. Trong khuon kho céc 1y thuyét vé hanh vi tiéu ding va
gia tri thuong hiu, chét luong cam nhéan dugc xem la danh gid chu quan cia khach
hang vé mirc d6 vuot troi va kha ning dap tng cta thuong hiéu so véi cac lua chon
thay thé, thay vi 1a su do ludng khach quan céc thudc tinh ki thuat ctia san pham.
1.3.4.1. Quan diém 1y thuyét vé chat leong cam nhdn
Ly thuyét nén tang vé chat luong cam nhan duogc hinh thanh tir quan diém cho
rang NTD thuong khong c6 ddy di thong tin va kha nang danh gia khach quan chat

luong san phém trudce khi tiéu dung, do d6 ho dua vao céc tin hi¢u dé hinh thanh nhan
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thirc vé chat luong. Theo (Zeithaml, 1988), chit lvgng cam nhin phan 4anh danh gia
téng thé cia NTD vé su vuot troi ciia san phém hoac thuong hiéu, dugc hinh thanh
thong qua qua trinh so sanh gitra ky vong va trai nghi€m, cling nhu gitra thuwong hiéu
voi cac lya chon thay thé trén thi truong.

Céch tiép can nay cho thiy chat lvong cam nhan khong dong nhit véi cht luong
khach quan, ma chju anh huong boi nhiéu yéu t6 mang tinh nhan thirc nhu hinh 4nh
thuwong hiéu, danh tiéng, truyén théng marketing va trai nghiém trudc d6 cua khach hang.
1.3.4.2. Ly thuyét tin hiéu va vai tro cia thwong hiéu

Trong diéu kién thong tin bat can xtng gitra DN va NTD, Iy thuyét tin hiéu cung
cap co so 1y luan quan trong dé giai thich cach thic chat luong thuong hiéu cam nhan
duogc hinh thanh. Theo (Spence, 1973), trong céc thi truong ma ngudi mua khong thé
quan sat day du chit lwong thuc sy cia san pham trude khi mua, cac tin hidu déng tin
cay s€ duogc su dung dé suy luan vé chat lugng tiém an. Van dung vao marketing,
thuong hi¢u dugc xem nhu mdt tin hi¢u chét lugng c6 gia tri, giup NTD gidm thiéu rai
ro va bét dinh trong qua trinh ra quyét dinh (Kirmani, A., & Rao, A. R, 2000).

Theo cach tiép can nay, thuong hiéu khong chi la dau hiéu nhan dién, ma con la
co ché truyén tai thong tin vé chit lugng thong qua danh tiéng, lich sir hoat dong va
mirc d6 nhét quan cua DN trong viéc cung cdp san pham va dich vu. Cac yéu té nhu
danh tiéng thuwong hiéu, su nhat quan chat luong qua thoi gian va cam két dai han cia
DN duogc xem la nhirng tin hi€u quan trong dinh hinh nhan thirc cia NTD vé chit luong
thuong hiéu, dic biét trong bdi canh ho khéng thé truc tiép danh gia day du cac thudc
tinh k¥ thuat trude khi mua (Erdem, T., & Swait, J, 1998) (Erdem, T., & Swait, J, 2004)

Trong khuon kho 1y thuyét tin hiéu, chat luong thuong hiéu cam nhan khong
chi phan anh trai nghiém str dung hién tai, ma con bao ham ky vong cia NTD vé chat
luong trong twong lai. Khi thuong hi¢u dugc nhan thirc 1a mot tin hi¢u dang tin cdy,
NTD c6 xu huéng hinh thanh niém tin thuong hiéu, gia ting sy hai 1ong va duy tri y
dinh gén b6 1au dai voi thuong hiéu, ngay ca khi thi truong xuét hién céc lya chon thay
thé canh tranh (Erdem, T., Swait, J., & Valenzuela, A, 2006). Do do, ly thuyét tin hiéu
cung cp nén tang quan trong dé 1y giai vai tro trung gian ciia chat lugng thuong hi¢u
cam nhéan trong mbi quan h¢ gitra gia tri thwong hi¢u, su hai long va LTTTH.
1.3.4.3. Chdt lwong thwong hiéu cam nhdn trong cdu tric gid tri thieong hiéu

Theo mé hinh gia tri thwong hi¢u ctua (Aaker D. A., 1991), CLTH cam nhan

12 mot trong nhirng thanh phan cbt 161 cAu thanh gi tri thuong hiéu dwa trén khach
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hang. Chat lugng cam nhan vira c6 thé tac dong truc tiép dén LTTTH, vira dong vai
trd trung gian, két ndi cac yéu tb nhu nhan biét thuong hiéu, lién tudng thuong hiéu
va hinh anh thuong hi€u vdi cac phan trng hanh vi cua NTD.

Trong cac mo hinh CBBE, chét luong thuong hi¢u cdm nhan thuong dugc xem
13 nén tang 1y luan giai thich vi sao cac thwong hiéu manh c6 thé duy tri mtrc d6 trung
thanh cao ngay ca khi dbi mat v6i canh tranh vé gia hodc su xuét hién cua cac san phém
thay thé c6 tinh ning twong dwong. Diéu niy cho thay vai tro trung tim ciia chat lugng
cam nhén trong viéc chuyén hoéa gié tri thuong hi¢u thanh loi thé canh tranh bén ving.
1.3.4.4. Chdt lwong thwong hiéu cam nhdn trong béi canh san pham cong nghé cao

Trong bdi canh cac san pham cong nghé cao, dic biét 1a PTDDTM, ndi ham
cua CLTH cam nhan dugc mé rong dang ké. Bén canh cac thudc tinh ky thuat nhu
hiéu nang, do on dinh va d6 bén, chat luong thuong hi¢u cdm nhan con bao gém do
tin cdy cta phan mém, mirc d6 bao mat thong tin, kha ning twrong thich hé sinh thai
va tinh nhat quan trong trai nghiém nguoi ding qua nhiéu thé hé san pham.

Do dic diém chu ky séng ngan va téc d6 d6i méi nhanh, NTD trong nganh
DTDPTM thudng dwa nhiéu hon vao thuong hiéu nhu mét chi bao vé chat lugng
tong thé va kha ning duy tri chit luong trong dai han. Trong bdi canh nay, CLTH
cam nhan dong vai trd quan trong trong viéc giam thiéu rui ro cam nhan, cing ¢
niém tin va thuc day hanh vi mua 13p lai, ngay ca khi thi truong xuat hién nhiéu lua
chon thay thé canh tranh.
1.3.4.5. Ham y Iy thuyét cho ludn dn

Tom lai, cac 1y thuyét vé CLTH cam nhén cung cip nén tang 1y thuyét quan
trong dé giai thich cach thitc NTD hinh thanh danh gia vé CLTH trong diéu kién
thong tin khong hoan héo, cling nhu vai tro ctia nhitng danh gid nay trong viéc dinh
hudng thai d6 va hanh vi trung thanh. Trén co s¢ d6, luan 4n ké thira quan diém xem
CLTH cam nhan 12 mot yéu t6 nén tang trong cau tric gia tri thwong hiéu va Ia tién
dé quan trong dan dén su hai long, niém tin va LTTTH d6i véi san pham DPTDDTM.
Nén tang 1y thuyét ndy tao co so truc tiép cho viée xay dung cac gia thuyét nghién

ctru vé anh huéng ciia CLTH cam nhan dén LTTTH & céac phan tiép theo.
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/ Do tin cay \
Sy dam bao Cim nhin vé dich vu Chit
Yéu t6 hitu hinh lwgng
Sy dong cam 2 cam
: — Ky vong vé dich vu nhéan
Tinh phan hdi
NI

Hinh 1.3. Ly thuyét gia tri cim nhin SERVQUAL
Nguon: Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)

Trén co s cac nén tang 1y thuyét néu trén, c6 thé thay rang LTTTH la két qua
cla sy tuong tac phirc hop giita cac yéu t6 hanh vi, nhan thirc, cam xtic va gia tri
thuong hi€u trong tam tri NTD. Do d6, viéc nhan dang va lga chon céc yéu td anh
huong dén LTTTH can dugc dit trén nén tang 1y thuyét viig chic, dong thoi ké thira
cac két qua nghién ciru trude ddy. Day chinh 13 co sd dé luan an tiép tuc nhan dang
cac yéu tb va xay dung gia thuyét nghién ctru ¢ cac phan tiép theo.
1.4. Nhén dang céc yéu t6 yéu t6 anh hwdng dén long trung thanh thwong hiéu
qua cac nghién ciru tong quan

Trén co so tong quan cac nghién ctru trong va ngoai nudc vé LTTTH da duoc
trinh bay tai Muc 1.2, ¢6 thé nhan théy réng LTTTH la mdt khai niém phirc hop, chiu
tac dong ddng thoi ciia nhiéu nhom yéu t6 khac nhau, bao gdm cac yéu té nhan thirc,
cam xuc, trai nghiém va dac diém thuong hi¢u. Tuy nhién, cac nghién ctru trudc cho
thidy mirc d6 xuat hién cling nhu vai tro ciia ting yéu t6 trong cac md hinh nghién ciru
la khong hoan toan déng nhat, phu thudc vao bdi canh nganh hang, dac diém thi
truong va cach tiép can 1y thuyét cia timg nghién ctru.

Bang 1.1. Doi chiéu cac yéu t6 anh huwéng dén LTTTH va co so ly thuyét nén ting

Yéu t6 anh hwéng dén Co s6 Iy thuyét Vai tro ciia ly thuyét trong
LTTTH twong wng ludn dn

Giai thich cdch NTD hinh thanh

Chét luong thuong hidu | 1.3.4. Ly thuyét vé& chat ) L . .
déanh gié chat lugng va co ché tac

cam nhan (CLTH)-Myc | lugng thuong hi¢u cam

dong dén thai do, sy hai long va
1.2.2.1 nhén

trung thanh
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(HATH)-Muyc 1.2.2.2

hinh gia tri thuong hi¢u
cam nhan (CBBE)

Yéu t6 anh hwéng dén Co s& 1y thuyét Vai tro ciia Iy thuyét trong
LTTTH twong urng luan an
L » 1.3.3. Ly thuyét va md | Lam rd vai tro cua lién tudng,
Hinh anh thuong hi¢u

hinh 4nh va y nghia thuong hiéu
trong tam tri khach hang

Niém tin thuong hiéu
(NTTH)-Muyc 1.2.2.3

1.3.2. Ly thuyét gia tri va
su hai long; Ly thuyét

marketing quan hé

Giadi thich co ché hinh thanh niém
tin, giam rui ro cam nhan va duy

tri moi quan hé dai han

Su hai long thuong hiéu
(HLTH)-Muyc 1.2.2.4

1.3.2. Ly thuyét gia tri va

su hai long

Lam 10 vai tro cua su so sanh ky
vong - két qua va moi quan hé voi
trung thanh

Trai nghiém thuong
hi¢u tich cyc (TNKH)-
Muc 1.2.2.5

1.3.1. Ly thuyét hanh vi
mua lap lai; Ly thuyét

marketing trai nghiém

Giai thich céch trdi nghi€ém anh
huéng dén cam xuc, thai do va

hanh vi trung thanh

Lién tudng thuong hi¢u
(LTTH)- Muyc 1.2.2.6.

1.33. Ly thuyét va mo
hinh CBBE

Giai thich vai tro nén tang cua tri
nh¢d thuong hi€u trong viéc hinh
thanh thai do trung thanh

Truyén théng marketing
thuong hiéu -Muc
1.2.2.7

1.3.1. Ly thuyét hanh vi
mua; Ly thuyét truyén

thong marketing

Giai thich co ché tac dong gian
tiép cua truyén thong dén thai do
va trung thanh

Marketing quan h¢
khach hang - thuong
hi¢u — Muc 1.2.2.8

1.3.1. Ly thuyét hanh vi
mua lip lai; Ly thuyét

marketing quan h¢

Giai thich co ché duy tri méi quan
h¢ va trung thanh dai han

Gia tri thuong hi€u cam
nhan (CBBE)-Muc

1.3.3. Ly thuyét va mo

hinh gid tri thuong hiu

Giai thich vai tro tong hop ctia gia

tri thuong hidu ddi voi trung

thuong hi¢u

1.2.2.9 cam nhan thanh
o Giai thich vai trd d6i méi trong
D01 mo1 - sang tao . , 2 A X
1.3.1&1.33 boi canh san pham cong ngh¢

cao, chu ky song ngan

Nguon: NCS tong hop

Nham dam bao tinh ké thira khoa hoc va tinh khach quan trong viéc lya chon

cac yéu to dua vao mo hinh nghién ctru, NCS tién hanh thong ké tan suat xuat hién

clia cac yéu td anh huong dén LTTTH duya trén 10 nghién ciru tiéu biéu da duoc tong
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quan tai Muc 1.2. Céac nghién ctru dugc lya chon bao gém ca cac cong trinh kinh dién
va cac nghién ctru hién dai, dugc thuc hién trong bdi canh hang tiéu dung néi chung
va san pham cong nghé cao ndi riéng, dic biét 1a nganh PTDDTM. Viéc thong ké tan
suat cho phép danh gia mirc 46 pho bién twong ddi cua ting yéu té trong cac md hinh
nghién ctru trude, qua do lam co sé khoa hoc cho viée Iyra chon céc yéu t6 ké thira va
yéu t6 diéu chinh phu hop véi bdi canh nghién ctru.

Bang 1.2. Tén suat xuit hién ciia cac yéu té anh hwéng dén LTTTH trong cac

nghién ciru tong quan (n = 10)

<z S6 nghién Tan suit xuat
STT Yéu to anh hwong s . o
ciru deé cap hi¢n
1 | Chét luong thwong hiéu cam nhan (CLTH) 9/10 Rt cao
2 | Hinh anh thuong hiéu (HATH) 8/10 Rt cao
3 | Niém tin thuong hiéu (NTTH) 8/10 Rt cao
4 | Su hai long thuong hi¢u (HLTH) 9/10 Rit cao
5 | Trai nghi¢m thuong hi¢u tich cyc (TNTH) 7/10 Cao
6 | Gia tri thuong hi¢u cdm nhan (GTCN) 6/10 Trung binh - cao
7 | Nhén biét thuong hiéu (NBTH) 5/10 Trung binh
8 | Lién tuong thuong hi¢u (LTTH) 5/10 Trung binh
Truyén thong marketing thuong hiéu . .
9 . . 4/10 Trung binh - thap
(Marketing mix)
10 | Marketing quan hé Khach hang - Thuong hiéu 4/10 Trung binh - thap

Nguon: NCS tong hop

Két qua théng ké cho thdy mot sb yéu t6 xuat hién voi tin suat rat cao trong

cac mo hinh nghién ctru vé LTTTH. Cu thé, chét lugng thuong hi€u cam nhan va

su hai 1ong thuong hiéu 13 hai yéu t6 c6 tan sut xuat hién cao nhat (9/10 nghién

ctru), tiép theo 1a hinh anh thuong hiéu va niém tin thuong hiéu (8/10 nghién cir).

Trai nghiém thuong hiéu tich cuc ciing duoc dé cap voi tan suit twong ddi cao (7/10

nghién ctru). Viée cac yéu t6 nay xuét hién trong phan 16n cac mé hinh nghién ciru

cho théy vai tro 6n dinh va duoc thira nhan rong rai cua chung trong viéc giai thich
LTTTH cua NTD.

Bén canh nhom yéu té c6 tin suét xuat hién cao, mot sd yéu td khac nhu gia

trj thwong hiéu cam nhan (6/10 nghién ctru), nhan biét thwong hiéu va lién tudng

thwong hiéu (cing xuat hién trong 5/10 nghién ctru) ciing duge dé cap tuong ddi
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thudng xuyén trong cic nghién ciru trude. Tuy nhién, cac yéu té nay thudng dong vai
trd gian tiép hodc duoc xem la cac thanh phan cu thanh cua gid tri thuong hiéu, thay
vi 1a céc bién doc lap trung tdm tac dong truc tiép dén LTTTH. Do d6, trong pham vi
ctia ludn 4n nay, cac yéu té trén dugc xem 1a ¢6 y nghia b tro vé mat 1y thuyét, nhung
khong duoc Iya chon lam cac bién doc 1ap chinh trong mé hinh nghién ctu.

Dbi v6i cac yéu td nhu truyén théng marketing thuong hiéu va marketing
quan hé khach hang - thuong hiéu, mic du c6 y nghia trong mot sd boi canh nghién
ciru cu thé, song tAn sudt xuit hién trong cac mo hinh nghién ctru vé LTTTH la
twong d6i thap (4/10 nghién ctru). Piéu nay cho thay cic yéu té nay thuong duoc
xem la cac bién bdi canh hodc bién tac dong gian tiép, thay vi 1a cac yéu tb cot 16
giai thich LTTTH trong da s cac nghién ctru trude.

Trén co s& két qua théng ké, Iuan an lya chon nam yéu t6 ké thira cdt 161 c6
tan sudt xuat hién cao va phu hop vé6i bdi canh thi truong DPTDDTM tai Viét Nam
dé xay dyng mé hinh nghién ctru dé xuét, bao gdm:

(1) Chét luong thuong hiéu cam nhan (CLTH);

(2) Hinh anh thuong hiéu (HATH);

(3) Niém tin thuong hiéu (NTTH);

(4) Su hai long thuwong hiéu (HLTH); va

(5) Trai nghiém thuong hi¢u tich cuc (TNTH).

Bén canh cac yéu td co tan sudt xuit hién cao trong cac nghién ctru trude
duoc tong hop tai Bang 1.2, mot sé nghién ctru gan day trong linh vuc san pham
cong nghé cao di bat diu dé cap dén vai tro cua d6i mai - sang tao thuong hiéu
(DMST) ddi v&i hanh vi trung thanh cia NTD (Eisingerich, A. B., & Rubera, G,
2010). Eisingerich va Rubera (2010) cho réng mutc d6 d6i méi dinh hudng thi
trudng cia thuong hiéu co tac dong tich cuc dén nhan thirc gia tri va mbi quan hé
dai han giita khach hang va thuong hi¢u. Mic du yéu t6 nay chua xuét hién phd
bién trong cac mé hinh nghién ctru truyén théng va do d6 khong duoc phan anh
trong bang thong ké tan suit, song cac két qua nghién ctru trong nganh PTDDTM
cho thdy kha ning d6i méi va sang tao & cap do thwong hiéu c6 anh huéng dang
ké dén nhan thirc, trai nghiém va sy gan b6 lau dai ciia khach hang.

Xuét phat tir ddc thu cua nganh PTDDTM véi chu ky sdng san phdm ngin,
tdc d6 d6i mai nhanh va cuong do canh tranh cao, luan an chu dong bd sung yéu tb

DMST vao md hinh nghién ciru dé xuit nham ting cudng tinh phu hop bdi canh va
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gia tri giai thich cia mé hinh. Yéu t6 DMST trong nghién ctru nay dugc tiép can
trén co sd ké thira cac nghién ctru vé d6i méi thuong hiéu va d6i méi dinh hudng
thi truong, dic biét la nghién ctru cua (Eisingerich, A. B., & Rubera, G, 2010), déng
thoi duge diéu chinh dé phan anh dic thu ctia nganh DPTDDTM tai Viét Nam.

Nhu vay, viéc lua chon sau yéu té nghién ciru trén day khong dya trén gia
dinh chu quan ctia NCS, ma duogc hinh thanh tir qua trinh téng hop c6 hé théng,
vira dam bao tinh ké thira tir cdc nghién ctru trudc, vira dap ang yéu cau phu hop
v6i bdi canh nghién ciru cy thé, tao nén tang virng chic cho viéc xay dung mé hinh
va cac gia thuyét nghién cru & Chuong 2.

Trén co s tong quan c hé thong cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai
nuéc vé long trung thanh thwong hiéu, Chuong 1 di 1am 13 cac cach tiép can 1y thuyét
chu dao, cac két qua nghién ciru thyc nghiém tiéu biéu ciing nhu nhitng khoang trong
nghién ctru con ton tai trong bdi canh thi trudng dién thoai di dong théng minh tai
Viét Nam. Cac phén tich nay cho thdy mic du 10ng trung thanh thuong hiéu da duoc
nghién ctru dudi nhiéu goc dd khac nhau, song van con thiéu vang cidc mé hinh tich
hop dong thoi cac yéu to truyén thong va cac yéu té méi gan v6i doi mai, sang tao va
trai nghiém thuong hiéu trong bdi canh tiéu ding cong nghé sb.

Trén nén tang do, luan an xac dinh su can thiét phai xay dung mot mo6 hinh
nghién ctru phu hop véi diéu kién thuc tién cua thi truong dién thoai di dong thong
minh tai Viét Nam, qua d6 lam rd vai tro va muc do tac dong cua cac yéu td anh
hudng dén 10ng trung thanh thuong hiéu ciia nguoi tiéu dung. Noi dung nay dugc
tiép tuc trién khai trong Chuong 2, véi trong tdm 1 phat trién mo hinh nghién ciru,
xdy dung cac gia thuyét nghién ciru, hoan thién hé théng thang do va thiét ké nghién

ctru 1am co s& cho cac phan tich thyc nghiém & cac chuong tiép theo
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 tap trung hé théng hoa co sd 1y luan va tong quan cac nghién ctru
lién quan dén LTTTH, qua d6 1am rd ban chét, cau trac va vai trd cia LTTTH
trong bdi canh marketing hién dai va thi trudng canh tranh cao. Trén nén tang cac
1y thuyét ¢t 161 nhu 1y thuyét hanh vi nguoi tiéu dung, Iy thuyét gia tri va sy hai
long, 1y thuyét gia tri thvong hiéu dya trén khach hang, cung véi 1y thuyét tin hiéu
vé chat lugng thuong hiéu cam nhan, luan 4an da xay dung khung 1y luan 1am co
s& cho viéc nhan dién cac yéu td anh hudng dén LTTTH ddi véi san phém dién
thoai di dong thong minh.

Théng qua viée tong hop ¢ hé thdng cac nghién ciru trude va phan tich tan
sudt xuét hién cua cic yéu td trong cac tiép cén 1y thuyét va thyc nghiém, luan an
x4c dinh nim yéu té ké thira c6 mirc 46 phd quat cao va dugc thira nhan rong rai
trong nghién ctru 1ong trung thanh thuong hiéu, déng thoi bo sung mot yéu té phan
anh dic thu ctia nganh céng nghé cao trong bdi canh chuyén doi s6. Cach tiép can
nay cho phép Iya chon cac yéu té nghién ciru trén co so khoa hoc, han ché tinh chu
quan va dam bao su pht hop véi bdi canh nghién ctru cu thé tai thi truong Viét Nam.

Trén co s& két qua téng quan va cic yéu td nghién ctru duogc xac dinh,
Chuong 1 dong vai tro dinh hudng cho viéc xay dung cac gia dinh nghién ctru,
phét trién mo hinh nghién cru vé mdi quan hé tac dong giita cac yéu to anh huong
dén 1ong trung thanh thuong hiéu, dong thoi 1am nén tang cho viéc thiét ké thang

do va trién khai phuong phap nghién ctru & cac chuong tiép theo cua luan an.
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CHUONG 2. MO HINH THANG PO VA THIET KE NGHIEN CUU LONG
TRUNG THANH THUONG HIEU SAN PHAM PIEN THOAI DI PONG
THONG MINH

Chuong 2 duoc xy dung nhim cu thé hoa cac dinh hudng nghién ciru di duoc
xac 1ap trong Chuong 1 thong qua viéc phat trién mé hinh nghién ctru va hé thong
hoa céc gia thuyét nghién ctru vé 1ong trung thanh thuong hiéu san pham dién thoai
di dong thong minh. Trén co s& cac 1y thuyét nén da duoc luan 4n tong hop & Chuong
1 (céac tiép can hanh vi mua 1ap lai, gia tri-hai long, gia tri thwong hi€u dua trén khach
hang va 1y thuyét tin hiéu), luan an xac 1ap LTTTH nhu mot cau tric da chiéu gdm
1ong trung thanh thai d6 va 1ong trung thanh hanh vi. Vé phuong dién khoa hoc, cach
tiép can nay cho phép luong hoa dong thoi trang thai gan bo trong nhéan thirc - cam
xuc va biéu hién hanh vi, qua d6 phan 4nh day di hon ban chat ciia 10ng trung thanh
trong marketing hién dai. Vé phuong dién thyc tién, thi truong PTDDTM c¢6 chu ky
d6i méi nhanh va canh tranh dua trén hé sinh thai, khién nguoi tiéu dung dé chuyén
d6i néu thwong hiéu khong duy tri dugc chat lugng cam nhan, hinh anh, sy hai 1ong
va niém tin, déng thoi khong tao duoc trai nghiém tich cuc va nang luc ddi méi. Do
do6, luan an lya chon mé hinh theo hudng kiém dinh tac dong truc tiép cua 6 yéu tb
(CLTH, HATH, HLTH, NTTH, TNTH, DMST) dén LTTTH nham vira bao dam chit
ché& vé 1y luan, vira tao diéu kién so sanh mirc do anh hudng tuong dbi cua timg “don
bay” quan tri trong bbi canh PTDDTM tai Viét Nam

Bén canh viéc xdy dung cac gia thuyét nghién ctru, Chuong 2 con trinh bay
chi tiét hé thong thang do cho timg bién nghién ctru va thiét ké nghién ctru duge sir dung
trong luan an. Pay 14 co s khoa hoc va phuong phép luin quan trong cho viéc trién khai
nghién ctru thuc nghiém va phan tich két qua & cac chuong tiép theo.

2.1. Xay dung céc gia thuyét nghién ciru
2.1.1. Chét lwong thwong hi¢u cam nhén anh hwéng dén long trung thanh thwong
hiéu sian pham dién thoai di dpng théng minh

CLTH dugc xem 13 mét trong nhitng yéu t6 nén tang trong nghién ctru vé
LTTTH. Theo cac Iy thuyét vé gia tri thuong hiéu va 1y thuyét tin hiéu, CLTH phan 4nh
danh gia cha quan ciia NTD vé mirc d6 vuot troi va kha ning dap tmg ctia thwong hiéu
s0 Vi cac lwa chon thay thé trén thi trudng. Trong diéu kién thong tin bt can xtng, dic
biét d6i voi cac san pham coéng nghé cao, NTD thudng dira vao thwong hiéu nhur mét tin

hiéu quan trong dé suy luan vé chét luong tong thé cta san pham.
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Céac mo hinh CBBE cho rang CLTH khéng chi anh huéng truc tiép dén quyét
dinh mua ban dau, ma con déng vai trd trung tdm trong viéc hinh thanh cac phan tmg
thai do dai han nhu niém tin, sy hai 1ong va cam két d6i v6i thuong hidu. Khi NTD d4anh
gia cao chét lugng ma thuong hi€u mang lai, ho c6 xu hudng hinh thanh thai do tich cuc,
giam rui ro cam nhén va gia ting murc d6 gin bé vé6i thwong hiéu theo thoi gian.

Trong boi canh thi truong san pham DTDDTM, vai tro ciia CLTH cang trd
nén rd nét do dic diém chu ky sdng san pham ngin, tdc 46 d6i méi nhanh va mirc d6
phirc tap cong nghé cao. NTD khé c6 kha ning danh gia day du cac thudc tinh ki
thuat ctia san pham trudc khi sir dung, do dé thuong dua vao trai nghiém tich Iiy va
danh tiéng thuong hi¢u dé hinh thanh nhan thirc vé chat lugng. Khi thuong hiéu duoc
cam nhan 12 duy tri chat lugng 6n dinh va nhit quan qua nhiéu thé hé san pham, khach
hang cé xu hudng vu tién luya chon thuong hi¢u do6 va duy tri hanh vi mua Idp lai
trong dai han.

Hon nira, theo cdc m6 hinh hanh vi mua 1dp lai va trung thanh thuong hiéu,
CLTH khong chi tac dong truc tiép dén long trung thanh, ma con gian tiép thong qua
cac bién trung gian nhu sy hai 10ng va NTTH. Tuy nhién, trong nhiéu bbi canh nghién
ctru, dic biét 1a ddi voi céac thuong hi¢u cong nghé¢ manh, CLTH van duogc xem 1a
mot yéu té c6 kha ning tao ra tac dong truc tiép dén LTTTH, ngay ca khi cac yéu t6
khéc dugc kiém soat.

Tu goc do ly thuyét tin hi€u va gia tri cam nhan, chét luong thuong hiéu cam
nhan dong vai tro tin hiéu hoa “dd tin cdy” cua lya chon va cung ) ky vong loi ich,
qua d6 lam gia ting xu hudéng gin bé va duy tri hanh vi mua lap lai. Trong nganh
DTDDTM, noi khéc biét tinh nang c6 thé thu hep nhanh, chét lugng cam nhan (hiéu
nang, do bén, trai nghi¢m st dung) tré thanh nén tang quan trong cua trung thanh. Vi
vay, ludn an dé xuét:

HIl: CLTH ¢6 anh hwong truc tiép va dong bién dén LTTTH sdn phdm
DTDDTM.

2.1.2. Hinh dnh thwong higu dnh huéng dén long trung thanh thwong hiéu sin
phéam dién thoai di dpng thong minh

HATH phan anh tong hop céc lién tudng, cam nhan va danh gia ciia NTD vé
thuong hiéu dugc luu giit trong tim tri ho. Theo cac 1y thuyét vé gia trj thuong hiéu
dua trén khach hang, HATH duoc hinh thanh thong qua qua trinh tich liy trdi nghiém,
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truyén thong va tuong tac lau dai gitra khach hang va thuong hiéu, qua d6 dong vai
trd quan trong trong viéc dinh hudng thai d6 va hanh vi cia NTD d6i v6i thuong hiéu.

Trong cac mo6 hinh CBBE, HATH dugc xem la thanh phﬁn ¢t 161 cua kién thirc
thuong hiéu, anh hudng tryc tiép dén cac phan tmg cua khach hang nhu su yéu thich,
thai d6 thuan loi va mirc do san sang gén b6 véi thuong hi¢u. Mot HATH tich cuec, nhat
quan va khac biét gitip thuong hiu tao ra cac lién tuéng thuén loi, gia tang gia tri biéu
trung va cung cb vi thé ctia thuong hiéu trong tAm tri NTD, tir d6 thiic ddy LTTTH.

Dbi v6i san pham DTDDTM, HATH khéng chi gan véi cac thude tinh chirc
nang hay cong nghé, ma con phan anh phong cach sdng, ca tinh va dia vi xa hoi cua
NTD. Trong bdi canh thi truong PTDDTM canh tranh cao va su khéac biét vé cong
nghé ngay cang thu hep, HATH trd thanh mot yéu t6 quan trong gitip NTD phan biét
gifra cac thuong hi€u va duy tri sy vu tién lya chon trong dai han. Khi NTD déng nhat
HATH véi cac gid tri c4 nhan va phong cach song ctia minh, ho c6 xu huéng hinh
thanh thai do gin bo siu sic va duy tri mbi quan hé 1au dai v6i thuong hiéu do.

Bén canh d6, theo cac mo hinh hanh vi tiéu dung, HATH tich cuc con c6 kha
nang lam gia ting mic do khoan dung cua khach hang ddi véi cac sai sot nhod cia
thuong hiéu va giam nhay cam véi cac tac dong canh tranh ngan han nhu khuyén mai
hodc thay doi vé gia. Piéu nay cho thdy HATH khéong chi anh hudng dén quyét dinh
mua ban dau, ma con dong vai trd quan trong trong viéc duy tri LTTTH theo thoi gian.

Theo tiép can gia tri thuong hiéu dua trén khach hang, HATH dinh hinh cac
lién tuong va ¥ nghia biéu tugng, tic dong truc tiép dén wu tién thuong hiéu va mirc
d6 gan bo. Trong bdi canh PTDDTM, hinh anh gin véi “dang cap”, “hé sinh thai”,
“phong cach cong nghé” thudng chi phéi lya chon va xu hudng trung thanh. Do dé,
luan 4n dé xuat:

H2: HATH c6 anh hwéng truc tiép va dong bién dén LTTTH sdn phdm
DTDDTM.

2.1.3. Niém tin thwong higu anh hwong dén long trung thanh thwong hiéu sin
pham dién thoai di dpng thong minh

NTTH phan anh mac dd ma NTD tin tuong vao kha nang, su trung thyc va
cam két ctia thuong hiéu trong viéc cung cap cac san pham va dich vu c¢6 chét lugng
6n dinh theo thoi gian. Theo céac 1y thuyét vé marketing quan hé va 1y thuyét tin hiéu,
niém tin dugc xem 13 nén tang c6t 16i dé hinh thanh va duy tri mbi quan hé dai han
gitra khach hang va thuong hi¢u, dac biét trong cac thi truong c6 muc do bat dinh va

rui ro cam nhan cao.
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Trong bdi canh san pham DTDDTM, NTTH dong vai trd dic biét quan trong
do mtrc d§ phurc tap cong nghé, chi phi chuyén ddi cao va su phu thudc ciia NTD vao
hé sinh thai phan mém va dich vu di kém. Khi NTD tin tudng rang thuong hiéu sé tiép
tuc duy tri chét luong, bao mat dir liéu va ho tro k§ thuat trong dai han, ho c¢6 xu hudng
giam bét lo ngai vé rai ro va sin sang duy tri mdi quan hé véi thuong hiéu do, ngay ca
khi thi truong xuat hién cac lya chon thay thé canh tranh.

Céac mo hinh hanh vi tiéu ding cho rang NTTH c6 kha ning tac dong truc tiép
dén LTTTH thong qua viéc ciing ¢b cam két tim 1y va giam y dinh chuyén d6i thuong
hiéu. Bén canh d6, NTTH con déng vai tro trung gian, két ndi cac yéu té nhu chat
lugng thuong hiéu cam nhan, HATH va TNTH v61 cac phéan ting hanh vi dai han cta
khach hang. Khi niém tin duoc tich liiy qua nhiéu 1an tuwong tac tich cuc, khach hang
c6 xu hudng duy tri thai do wu tién lya chon va hanh vi mua lap lai dbi voi thuong hiéu.

Trong moi truong canh tranh cao ciia nganh PTDDTM, noi cac thuong hiéu
lién tuc doi méi cong nghé va chién lugc marketing, NTTH giup tao ra su on dinh
trong hanh vi ti€u dung va gia tang kha nang gitt chan khach hang. NTD c6 muc do
tin tudong cao ddi v4i thuong hiéu thudng it bi anh huong béi cac kich thich canh
tranh ngin han nhu khuyén mai hoic giam gia, tir d6 duy tri mtc d6 trung thanh
thuong hi€u cao hon trong dai han.

Niém tin thuong hiéu phan anh ky vong vé tinh dang tin cay va thién chi cua
thuong hiéu, giup giam rai ro cam nhan va cing ¢d mdi quan hé dai han gitta nguoi
tiéu dung va thuong hi¢u. Ddi voi DPTDDTM, ri ro vé chat lugng, bao hanh, bdo mat
dir liéu va tinh 6n dinh hé sinh thai 1am cho niém tin tr& thanh diéu kién quan trong
dé duy tri trung thanh. Vi vay, luan an dé xuat:

H3: Niém tin thwong hiéu cé anh huéng truc tiép va dong bién dén LTTTH
san pham DTDPTM.

2.1.4. Sw hai long thwong hiéu danh hwéng dén long trung thanh thwong hiéu sin
pham dién thoai di dpng thong minh

HLTH phan 4nh muc d6 danh gia tich cuc cia NTD ddi véi trai nghiém tong
thé khi str dung san pham va tuong tac vé6i thuong hiéu, duoc hinh thanh thong qua
qua trinh so sanh giira ky vong ban dau va két qua thyc té nhan dugc. Theo 1y thuyét
ky vong - bat twong xtmg, su hai 10ng 1 két qua cta qua trinh danh gia sau tiéu dung
va dong vai tro quan trong trong viéc dinh hudng cac phan trng thai d¢ va hanh vi

tiép theo cua khach hang.
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Trong cac md hinh hanh vi ti€u dung va marketing quan h¢, HLTH thuong
dugc xem 1a diéu kién can dé hinh thanh LTTTH. Khi NTD cam thay hai long véi
san phém va thuong hi€u, hg c6 xu hudng hinh thanh thai do tich cuc, gia tdng y dinh
mua lip lai va sin sang duy tri mbi quan hé 1au dai véi thuong hiéu d6. Tuy nhién,
cac nghién ctru 1y thuyét ciing chi ra rang su hai 10ng don 1& chua du dé dam bao
trung thanh bén vimg, ma can duoc tich lily va duy tri on dinh theo thoi gian dé
chuyén hoa thanh cam két va gin bo thuong hiéu.

Trong bdi canh san pham DPTDDTM, HLTH khong chi dén tir hiéu ning va
chat lugng str dung cta san pham, ma con tir trai nghiém tong thé v6i hé sinh thai
thuong hi¢u, bao gém phén mém, dich vu hau mai, cap nhat cong ngh¢ va hd trg
khach hang. Do mtrc 40 canh tranh cao va sy thay thé nhanh cua céc thé hé san phém,
su hai 1ong tich lily qua nhiéu lan sir dung va nang cap dong vai tro quan trong trong
viéc duy tri thai d§ uu tién lga chon va hanh vi mua 1dp lai cua NTD.

Bén canh do, theo cac m6 hinh hanh vi mua 1dp lai, HLTH con c6 kha nang
lam giam xu hudng tim kiém cac Iya chon thay thé va ting mutc d6 khoan dung cia
khach hang ddi v6i nhiing sai sot nho ciia thwong hiéu. Khi NTD cam nhén rang
thuong hi¢u lién tuc dap ung hodc vugt qua ky vong cia ho, su hai long sé€ tré thanh
dong luc quan trong thiic ddy LTTTH trong dai han, ngay cé khi thi truong xuét hién
cac tac dong canh tranh ngén han.

Theo ly thuyét gia tri - hai long, su hai 1ong thuong hiéu phan anh mirc d9 “xac nhan
ky vong” sau tiéu dung va 14 tién d& quan trong hinh thanh thai do tich cuc ciing nhu ¥ dinh
tiép tuc lya chon thuong hiéu. Trong thi truong DPTDDTM, sy hai long thuong gén VOl trai
nghiém tong thé (san pham - dich vy - cap nhat phan mém - hdu mai), tir d6 thic day duy tri
str dung va gi6i thi€u thuong hi¢u. Do d6, luén an dé xuit:

H4: Sw hai long thuwong hiéu c6 dnh huwdng truc tiép va dong bién dén LTTTH
san pham PTDPTM.

2.1.5. Trdi nghiém thwong hiéu tich cwe anh hwéng dén long trung thanh thwong
hiéu sian pham dién thoai di dpng thong minh

TNTH phan anh tong thé cac phan tng cam giac, cam xuc, nhan thirc va hanh
vi cia NTD phat sinh trong qua trinh twong tac v6i thuong hi¢u qua nhiéu diém cham
khac nhau. Theo tiép can marketing trai nghiém, TNTH khong chi gigi han & viéc sir

dung san pham, ma con bao gdm toan bd qua trinh twong tac giita khach hang va
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thuong hiéu trudc, trong va sau khi mua, qua d6 hinh thanh cac 4n turgng va cam xtic
tich Ity trong tam tri NTD.

Trong cac mo hinh hanh vi tiéu dung hién dai, TNTH tich cuc dugc xem la mdt
yéu t6 quan trong thuc dy su gin bé cam xuc va thai d6 thuan loi d6i v6i thuong hiéu.
Khi NTD c6 nhitng trai nghiém tich cuc, nhit quan va dang nhd véi thuong hiéu, ho co
xu huéng hinh thanh cac cam xuc tich cuc, gia ting mic d6 yéu thich va sin sang duy
tri mbi quan hé lau dai véi thuong hiéu d6. TNTH, do vay, dong vai tro nhu mot co ché
chuyén hoa cac twong tic ngan han thanh thai d6 gan bo dai han.

Pbi v6i san pham DPTDDTM, TNTH mang tinh da chiéu va kéo dai theo thoi
gian. Ngoai trai nghiém truc tiép voi thiét bi phan ctng, NTD con twong tac thuong
xuyén voi hé diéu hanh, ung dung, dich vu hdu mai, cap nhat phén mém, cong déng
nguoi ding va cac nén tang s cta thuwong hiéu. Nhimng trai nghiém tich cuc tai cac
diém cham nay gop phﬁn tao ra cam giac thuan ti¢n, tin cay va gén bo, tr do ciing cd
thai do uu tién lya chon va hanh vi mua 13p lai ddi véi thuong hicu.

Bén canh do, trong bdi canh su khac biét vé cong nghé giira cac thuong hiéu
ngay cang thu hep, TNTH tich cuc tré thanh mot yéu t6 khac biét héa quan trong
mang tinh cdm xuc. Khi NTD nhéan thirc réng thuong hi¢u mang lai trai nghiém vuot
troi va nhét quan so véi cac thuong hi¢u canh tranh, ho c6 xu hudng duy tri trung
thanh thuong hiéu ngay ca khi xuét hién cac Iya chon thay thé c6 thong sé k¥ thuat
hodc mirc gia twong duong. Piéu nay cho thdy TNTH khong chi anh huong dén quyét
dinh mua, ma con ¢ vai tro quan trong trong viéc duy tri LTTTH trong dai han.

Trai nghiém thuong hiéu tich cuc gitip tang cudng cam xuc tich cuc, ky tc
thuong hiéu va mirc d6 gan két trong hanh trinh khach hang, qua dé thiic day ca trung
thanh thai d6 1an trung thanh hanh vi. Véi PTDDTM, trai nghiém twong tic xuyén
subt (mua sidm, thiét 1ap, st dung, dich vu s, cong dff)ng nguoi dung) la ngué)n tao
khac biét quan trong ngoai tinh nang. Vi vay, luan an dé xuat:

HS5: Trai nghiém thwong hiéu tich ciee c6 dnh hwong triee tiép va dong bién
dén LTTTH san pham PTDPTM.

2.1.6. Péi mdi va sdng tao thwong higu anh hwéng dén long trung thanh thuwong
hiéu san pham dién thoai di dpng thong minh

DMST phan 4anh mirc d0 ma thuong hi¢u dugc NTD nhén thuc 1a luon tién
phong trong viéc gidi thiéu cac y tudng, giai phap, thiét ké va trai nghiém méi, qua

d6 tao ra gia tri khac biét va duy tri sttc hap dan theo thoi gian. Khac v6i doi moi



72

cong nghé thuan tay, DMST dugc tiép cin & cip d6 nhan thic thuong hiéu, nhan
manh céch thirc thuong hiéu chuyén hoa cac ddi méi vé cong nghé, thiét ké va dich
vu thanh gia tri c6 y nghia d6i v6i NTD.

Theo cac 1y thuyét vé& d6i méi va gia tri thwong hiéu, nhan thire vé sy d6i méi
cua thuong hiéu c6 kha ning gia ting ky vong tich cuc, cung ¢6 HATH va thic day
sy quan tam lau dai cuia khach hang. Khi thuong hié¢u dugc xem la sang tao va khong
nging d6i méi, NTD c6 xu hudng hinh thanh thai d6 tich cuc, danh gia cao ning
luc dan dat thi truong cta thuong hiéu va san sang duy tri mbi quan hé véi thuong
hi¢u doé trong dai han, ngay ca khi thi truong xuat hién nhiéu lva chon thay thé canh
tranh.

Trong bdi canh san phadm DPTDDTM, noi chu ky sdng san pham ngan va tdc
d6 d6i moéi nhanh, DMST dong vai tro dic biét quan trong trong viéc duy tri LTTTH.
NTD khong chi ky vong thuong hiéu cung cip cac san pham cé chat luvgng 6n dinh,
ma con mong doi thuong hiu lién tuc mang lai nhiing trdi nghiém mai, tinh ndng
méi va gia tri gia ting phi hop véi xu hudng cong nghé va phong cach song. Khi
ky vong nay dugc dap img mot cach nhat quan, khach hang c6 xu huéng duy tri thai
do uu tién lua chon va hanh vi gén b6 véi thuong hi¢u theo thoi gian.

Bén canh do, theo cac mo hinh hanh vi tidu dung trong bdi canh ddi méi,
nhan thirc vé sy d6i méi ciia thuong hiéu con c6 kha ning lam giam xu huéng
chuyén d6i thuong hiéu va gia ting muc d6 chap nhan ciia khach hang ddi véi cac
thé hé san pham méi. Khi NTD tin tudng rang thuong hiéu s& tiép tuc d6i méi va
mang lai gia tri vuot troi trong tuong lai, ho ¢6 xu hudéng duy tri trung thanh thuong
hiéu, ngay ca khi cac thuong hiéu canh tranh dua ra nhiing cai tién ngin han hoac
chién lugc gia hap dan.

D6i méi - sang tao thwong hiéu phan anh ning luc tao gia tri méi théng qua
cong nghé, thiét ké va tinh nang, tir 46 duy tri sitc hdp dan va cling ¢ ky vong cua
nguoi tiéu dung trong chu ky san pham ngan. Trong nganh DPTDDTM, ning luc dbi
méi 1a tin hiéu vé& “tinh tién phong” va kha ning dap tng nhu cau tuong lai, qua do
khuyén khich duy tri gén b6 va lya chon 1dp lai. Do d6, luan an dé xuét:

H6: Péi méi va sang tao thwong hiéu c6 dnh hwdng triee tiép va dong bién dén
LTTTH sdan pham DTDDTM.

Trén co s& tong hop cac 1ap luan 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru da

duogc xay dung, co thé thay rang cac mdi quan hé tac dong gitra cac y€u to trong
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nghién cru duoc hinh thanh mot cach logic va nhat quan. Cac gia thuyét nay 1a
nén tang dé luan an dé xuat mo hinh nghién ctru tong thé, thé hién cau triic cac
quan hé tac dong truc tiép gitta cac yéu td giai thich va long trung thanh thuong
hi¢u. M6 hinh nghién ctu dé xudt va cach thirc van hanh cia mé hinh s& dugc
trinh bay cu thé trong Chwong 2.

2.2. M0 hinh va thang do nghién ciru long trung thanh thwong hi¢u dién thoai di
dong thong minh

2.2.1. M6 hinh nghién civu dé xudt

Dua trén két qua tong quan nghién ciru, co so 1y thuyét va hé thong gia thuyét
d3 duogc xay dung & Chuong 1 va Muyc 2.1, NCS dé xuit mé hinh nghién ciru nham
phan tich cac yéu t6 anh huong dén LTTTH cua NTD d6i véi san pham DPTDDTM
theo nguyén tic: (i) Ké thira c6 chon loc cac khung 1y thuyét va két qua thuc nghiém
da duogc kiém dinh trong nghién ctru trude; (ii) Pam bao tinh logic noi tai gitta cac
khai niém; (iii) Phan anh dugc dic thu tiéu dung san pham cong nghé cao, noi quyét
dinh lya chon chiu tac dong d@)ng thoi cuia danh gia chat luong, niém tin, trai nghiém
va ky vong d6i méi.

Trong luan &n, “long trung thanh thuong hiéu” (viét tat 1a LTTTH) duoc tiép
can nhu mot khai niém da chiéu, phan anh sy gan b 1au dai ciia nguoi tiéu dung d6i
voi thuong hi€u trén ca phuong dién thai do va hanh vi. Cu thé, long trung thanh thai
d6 phan anh sy gin bo tam 1y, muc d6 yéu thich, cam két duy tri va ¥ dinh uu tién
thuong hi€u; trong khi long trung thanh hanh vi phan dnh xu huéng mua 1dp lai, uvu
tién lIya chon va hanh vi ing ho thwong hi¢u trén thi truong. Cach tiép can hai thanh
phan nay gitip luan 4n tranh cach do ludng mot chidu (chi hanh vi hodc chi thai do),
dong thoi bao dam kha nang giai thich t6t hon vé ban chat 1ong trung thanh trong boi
canh PTDDTM - mét nganh hang c6 nhip d6i m&i nhanh, muc do thay thé cao va
canh tranh thuong hi¢u manh.

Céc bién doc 1ap trong mo hinh bao gdm 5 yéu t6 ké thira thuong dugc ching
minh c6 anh hudng dang ké dén LTTTH, dong thoi bd sung mot yéu té phan anh dic
thu “d6i méi” ciia nganh céng nghé cao. Cu thé:

(i) Chdt lwong thirong hiéu cam nhdn (CLTH): phan anh dénh gia tong thé cta
NTD vé chét luong san phém/djch vu gén voi1 thuong hiéu, bao gém do tin cay, hiéu
ning, d6 bén, tinh 6n dinh, va kha ning dap tng ky vong str dung. Trong thi trudng
DTDDTM, chit luong cam nhan khéng chi 1 thudc tinh k¥ thuat ma con 13 “bang
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chtng” cung ¢ niém tin va tao nén tang cho su hai long ciing nhu cac phan tng tich
cuc d6i véi thuong hi¢u.

(ii) Hinh dnh thiong hiéu (HATH): phan anh hé thong lién tudng, nhan dién
va cam nhan tong hop ma NTD gin véi thuong hiéu. HATH c6 vai tro dinh hinh nhin
thirc, giam rai ro cam nhén trong quyét dinh mua, va gbp phan tao ra sy khac biét so
v6i dbi thu trong méi truong canh tranh cao.

(iii) Niém tin thwong hiéu (NTTH): phan anh mic d6 NTD tin tuong thuong
hiéu vé nang lyc thyc hién cam két, tinh trung thuc va su nhét quan trong chat luong
cling nhu dich vu. Vi san pham cong nghé c6 gia tri cao va vong doi st dung dai,
niém tin thuong hiéu thuong duoc xem nhu co ché then chét giup NTD duy tri lya
chon trong dai han va it bi dao dong boi cac tac dong bén ngoai.

(iv) Sw hai long thwong hiéu (HLTH): phan anh murc d6 thoa man tong thé cia
NTD sau trai nghiém sir dung, dwa trén so sanh gitta ky vong va két qua thuc té.
HLTH la tién dé quan trong dé hinh thanh ¥ dinh mua lai va chuyén héa thanh trung
thanh bén vimng.

(v) Trai nghiém thuong hiéu tich cwc (TNTH): phan anh cac phan ing cam
giac, cam xuc, nhéan thuc va hanh vi cia NTD trong qué trinh tuong tac vdi thuong
hiéu (trudc - trong - sau mua). Trong bdi canh PTDDTM, TNTH khong chi goi gon
trong trai nghiém st dung san pham ma con bao gém trai nghiém hé sinh thai (img
dung, h¢ diéu hanh, dich vy hau mai, cong déng nguoi dung), tir do tao ra sy gén két
sau hon véi thuong hiéu.

(vi) Déi méi - sang tao thwong hiéu (DMST): phan anh nhan thirc cia NTD vé
nang lyc d6i méi, tinh tién phong va kha ning tao ra gid tri méi cta thwong hiéu thong
qua cong nghé, thiét ké, tinh niang va trai nghiém. Dbi véi nganh PTDDTM, d6i méi
1a yéu t6 didc thu anh huong manh dén ky vong va quyét dinh mua lap lai, dong thoi
dong vai tro duy tri strc hap din va lgi thé canh tranh cta thuong hiéu trong chu ky

sdn pham ngan.
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Chit lwgng thwong hiéu
cam nhin (CLTH)

Hinh anh thwong hiéu

(HATH)
Niém tin thwong hi¢u Long trung thanh
(NTTH) thwong hi¢u sin

pham dién thoai di
ddng théng minh
(LTTTH)

Sw hai long thuwong hiéu

(HLTH)

Trai nghi¢m thuong hi¢u

tich cue (TNTH)

P6i méi sang tao

thwong hi¢u (DMST)

Hinh 2.1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

Nguon: NCS tong hop va xdy dung
Tir cach tiép can trén, mo hinh nghién ciru duge cau tric theo hudng tac dong
truc tiép cua timg yéu t6 doc 1ap dén LTTTH, qua d6 d¢am bao tinh rd rang trong kiém
dinh thuc nghiém va kha ning dién giai co ché tic dong theo timng yéu té quan tri
thuong hiéu. Cac mdi quan hé trong mé hinh duoc cu thé hoa thong qua sau gia thuyét
nghién ctru (H1-H6), phan anh tic dong truc tiép va dong bién cia CLTH, HATH,
NTTH, HLTH, TNTH va DMST dén long trung thanh thuong hiéu san pham
DTDDTM (LTTTH). M6 hinh nghién ctru 1y thuyét nay 1a co so dé luan an thiét ké
hé thong thang do, xdy dung bang hoi khao sat va lya chon phuong phap phan tich

phul hop nham kiém dinh cac gia thuyét trong cac chuong tiép theo.
Viéc Iya chon mé hinh nghién ciru theo hudng tac dong truc tiép cia cac yéu
t quan tri thwong hiéu dén LTTTH san pham DTDDTM trong luan an nay dugc thyuc
hién c6 chu dich, xuét phat tir ca co s 1y thuyét 1an yéu cau phuong phap luan. Trudc
hét, cac nghién ctru nén tang va thyc nghiém trong linh vuc quan tri thuong hiéu cho
théy cac yéu t6 nhu chat lugng cam nhan, hinh anh thuong hiéu, niém tin, sy hai long,
trai nghiém thuong hi¢u va ddi maoi - sang tao thuong hi¢u déu c6 moi quan hé truc
tiép va co y nghia thong ké v6i LTTTH trong nhiéu bdi canh nganh hang khac nhau.
Do d6, viéc kiém dinh ddng thoi cac tac dong truc tiép gitp danh gia mic do anh

huong tuong doi cua tung yéu td, qua do cung cap co s thuc tién rd rang cho cac
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ham ¥ quan trj thuong hiéu. O goc do Gmg dung, cu trac mo hinh theo tac dong trirc
tiép ciing gitip chuyén héa két qua nghién ciru thanh ham ¥ quén trj theo thir tu wu
tién rd rang cho timg nhom don bay (chit lugng - hinh anh - hai long - niém tin va
trai nghiém - d6i méi) trong bdi canh canh tranh cong nghé cao

Bén canh d6, viéc xay dung mé hinh theo hudng truc tiép con nham dam bao
tinh gon, r& va kha ning dién giai trong nghién ctru thuc nghiém, dic biét trong bdi
canh nganh DPTDDTM ¢6 mitc d§ canh tranh cao, chu ky d6i méi nhanh va hanh vi
NTD bién dong manh. Mot mé hinh qua phtc tap véi nhiéu bién trung gian va diéu
tiét c6 thé 1am gia tang do kho trong viée dién giai két qua, dong thoi 1am suy giam
tinh (mg dung cta cac phat hién nghién ctru ddi véi thyc tién quan tri thuong hiéu.

V& phuong phap phan tich, mo hinh nghién ctru duoc thiét ké phu hop voi viée
ap dung md hinh phuong trinh cdu trac dwa trén binh phwong t6i thiéu timg phan
(PLS-SEM). PLS-SEM cho phép kiém dinh ddng thoi cac méi quan hé giita nhiéu
bién tiém an, phu hop véi muyc tiéu kham pha va dy bao cua luédn an, cling nhu véi cac
mo hinh ¢6 ciu tric tuong d6i phirc hop va dit liéu thu thap tir khao sat NTD. Viéc sir
dung PLS-SEM gitip luan an danh gia dong thoi do tin cdy va gid tri cua thang do,
cling nhu kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru mét cach linh hoat va hiéu qua.

Dbi véi cac bién trung gian va didu tiét, mac du nhiéu nghién ciru trudc da
chtrng minh vai tro ctia cac co ché nay trong méi quan hé giira cac yéu t6 thuong hiéu
va 10ng trung thanh, luin an chi dong chwa dua cac bién trung gian va diéu tiét vao
m6 hinh nghién ctru chinh thirc ¢ giai doan nay. Ly do 1 nhiam tap trung 1am 13 céac
mbi quan hé nén tang va truc tiép, von dong vai trd nhu “xuong sdng” cua ciu tric
Iy thuyét vé LTTTH trong b6i canh DPTDDTM tai Viét Nam. Viéc mé rong mo hinh
theo hudng trung gian hoic diéu tiét dugc xem 1a hudng nghién ciru tiép theo, dua
trén cac két qua thuc nghiém va phat hién méi cua luan 4n.

Nhu vay, mo hinh nghién ctru duoc dé xuit khong chi dam bao tinh chét ché vé
mit 1y thuyét, ma con phu hop vé mit phuong phap va kha thi trong trién khai thuc
nghiém. Mo hinh nay tao nén tang virng chic cho viéc xay dung thang do, thiét ké nghién
ctru va kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru trong cic chuong tiép theo cua luan an.
2.2.2. Quy trinh xdy dung thang do nghién ciru

Thang do cac bién nghién ciru trong luan an duoc xay dung theo mot quy trinh
khoa hoc, ¢6 tinh ké thira va diéu chinh, nhim dam bao dd tin cay, gia tri do luong
va muac do pht hop voi bdi canh nghién ciru vé LTTTH san pham DPTDDTM tai Viét
Nam. Quy trinh x4y dyng thang do duoc thiét ké phu hop véi muc tiéu kiém dinh mé
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hinh nghién ctru bang phuong phap PLS-SEM, dong thoi tudn thi cac khuyén nghi
phd bién trong nghién ctru marketing va quan tri thuong hiéu.

Cu thé, quy trinh x4y dung thang do trong luan an duoc trién khai theo bdn
bude ké tiép nhau, tir xdy dung thang do nhap dén hoan thién bang hoi chinh thirc

phuc vu nghién ctru dinh lugng.

Du thao thang do nhap

A 4

Tham khio ¥ kién chuyén gia
Piéu tra thir ngwoi tiéu dung

¥

Chinh swa va lap bang hoi

Hinh 2.2. Quy trinh xay dung thang do
Nguén: Nghién ciru sinh tong hop va dé xudt

Thir nhat, xdy dung dy thdo thang do nhdp trén co sé ké thira nghién civu trudc.

O bude ndy, luan an tién hanh tong hop va ra soat ¢ hé théng cac thang do da
duoc st dung va kiém dinh trong cac nghién ctru trude li€n quan dén cac khai niém:
CLTH, HATH, NTTH, HLTH, TNTH, DMST va LTTTH. Viéc luya chon céc bién
quan sat dugc thyc hién theo nguyén tic uu tién cac thang do c6 nén tang 1y thuyét
16 rang, da dugc kiém dinh trong nhiéu bdi canh nghién ctru khac nhau va phu hop
v6i dic thu san pham cong nghé tiéu ding.

Céc bién quan st ké thira dugc diéu chinh vé ngén ngit, cach dién dat va bbi
canh sir dung nham dam bao nguoi tra 16i cé thé hiéu r6 ndi dung cau hoi, ddng thoi
phan 4nh diing trdi nghiém va nhan thirc cia NTD ddi véi san pham DTDDTM tai
Viét Nam. Qua trinh diéu chinh nay dugc thyc hi¢n can trong nham tranh lam thay
d6i ban chat khai niém cua cac thang do gdc, dong thoi tang tinh phi hop van héa va
bbi canh thi truong.

Thit hai, tham khdo y kién chuyén gia dé hiéu chinh thang do.

Sau khi x4y dung du thao thang do nhap, luan 4n tién hanh tham khao y kién

clia cac chuyén gia trong linh vic marketing va quan tri thuong hiéu, bao gdm giang
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vién, nha nghién ctru va cac chuyén gia thuc tién c6 kinh nghiém trong nganh cong
nghé - dién tir. Muc tiéu ctia bude nay 1a danh gia mirc do phu hop vé nodi dung, tinh
13 rang trong dién dat va kha ning do ludng cua ting bién quan sat.

Y kién chuyén gia duoc sir dung dé ra soat su trung lip, tinh bao quat cua
cac bién quan sat trong ting thang do, cling nhu mirc d6 phan anh day du cac khia
canh cua ting khai niém nghién ctru. Trén co sé do, cac bién quan sat chua phu
hop duoc diéu chinh, lugc bo hodc bod sung nham nang cao tinh dai dién va gia tri
ndi dung cua thang do.

Thit ba, diéu tra thir (pilot study) véi NTD.

Trén co sé thang do di duoc hiéu chinh théng qua ¥ kién chuyén gia, luan an
tién hanh khao sat thir mot nhom NTD da va dang sir dung PTDDTM. Nghién ciru so
bd nay nham kiém tra mirc d6 dé hiéu cta cau hoi, kha nang tra 101 cia nguoi dugce khao
sat, cting nhu phat hién sém cac van dé lién quan dén cau tric bang hoi va thang do.

Két qua khao sat thir dugc st dung dé danh gia so b do tin cdy cua thang do,
ddng thoi xac dinh cac bién quan sat c6 kha nang gay hiéu nham, tra 10i thiéu nhat
quan hodc khong phi hop véi bdi canh thuc té st dung san pham. Nhitng diéu chinh
can thiét duoc thuc hién & giai doan nay nham dam bao thang do dat muc do on dinh
trude khi trién khai nghién ctru chinh thuc.

Thir tu, chinh svea va hoan thién bang hoi chinh thirc phuc vu nghién ciru dinh luong.

Trén co s& két qua cua nghién ctru so bd, luan an tién hanh hoan thién bang
hoi chinh thirc bang cach diéu chinh, loai bo hodc bo sung cac bién quan sat chua phu
hop. Bang hoi chinh thirc duoc thiét ké theo thang do Likert nhidu mirc, dam bao
thuan tién cho ngudi tra 16i va pht hop v6i yéu cau phan tich dit liéu bang phuong
phap PLS-SEM.

Quy trinh x4y dyng thang do theo bdn budc néu trén giup dam bao rang hé
thng thang do sir dung trong luin 4n vira ké thira duoc cac thanh qua nghién ctu
trude, vira duoc didu chinh phu hop v6i bdi canh nghién cru cu thé. Day 13 co sd
quan trong dé luan 4n tién hanh danh gia do tin cdy, gia tri cua thang do va kiém dinh
mo hinh nghién ctru trong cac chuong tiép theo.

2.2.3. Két qua xdy dung thang do
2.2.3.1. Thang do cdc bién déc lip
Céc thang do cac bién doc 1ap duoc téng hop trong Bang 2.1 duoc xay dung

trén co s& ké thira c6 chon loc tir cac thang do da dugc kiém dinh trong cac nghién
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clru trude, dong thoi duge diéu chinh va bd sung nhdm phu hop hon véi bdi canh thi
truong dién thoai di dong thong minh tai Viét Nam.

Cu thé, ddi v&i mdi khai niém nghién ctru, ludn an uu tién st dung cac thang
do nén tang dd duoc thira nhan rong rai trong linh vuc nghién ctru LTTTH va hanh
vi ngudi tiéu dung. Trén co s¢ d6, mot sd bién quan sat duoc nghién ctru sinh dé xuat
bd sung nhdm phan anh day da hon cac dic thu vé nhan thire, trai nghiém va danh
gia ctia nguoi tiéu dung dbi v4i thuong hiéu PTDDTM - mot nganh hang c¢o toc do
d6i m&i nhanh va mirc do twong tac cong nghé cao.

Viéc bo sung cac bién quan sat nay khong mang tinh tiy y, ma dugc thuc hién
thong qua nghién ctru dinh tinh so bo, bao gdm tong hop v kién chuyén gia va phong
van nguoi tiéu ding, nham danh gia muc d6 phu hop vé ndi dung va ngit nghia cia
thang do trong bbi canh nghién ctru. Sau dé, cac thang do dugc kiém tra va hiéu chinh
thong qua nghién ctru dinh lugng so bd, trude khi duge dua vao nghién ctru dinh
lugng chinh thure.

Do tin cay va gia tri clia cac thang do, bao gém ca cac bién quan sat duoc bd
sung, tiép tuc duoc danh gia thong qua cac chi sb thong ké trong mé hinh PLS-SEM
nhu hé sd tai ngoai, do tin ciy tong hop va phuong sai trich trung binh ¢ cac chuong
tiép theo. Qua do, h¢ théng thang do dugc bdo dam dat muc dd tin cdy va phu hop
can thiét trong pham vi nghién ciru.

Thir nhdt, CLTH phan 4nh mutc d6 danh gia tong thé cia NTD vé chét luong
san phém gén voi1 thuong hiéu BPTDDTM, bao gém do tin cdy, hi¢u nang, do on dinh
va kha ning dap umg nhu ciu sir dung. Dy 13 yéu t6 nén tang trong viéc hinh thanh
cac phan tng tich cuc cua NTD ddi véi thuong hiéu, dic biét trong boi canh san phérn
cong nghé cao, noi chét lugng cam nhan thuong gin lién véi trai nghiém st dung
thuc té va ky vong vé hiéu suét 1au dai.

Thir hai, HATH phan anh hé thong céc lién tudng, cam nhan va an tuong tong
hop ma NTD gan véi thuong hiéu PTDDTM. HATH gitp giam riii ro cam nhan, tao
su khac biét va cing ¢ vi thé cua thuong hi¢u trong tam tri NTD. Trong boi canh thi
truong DTDDTM canh tranh cao, HATH thudng gin véi cac lién tudng vé tinh hién
dai, cong nghé va sy phii hop véi phong cach séng ciia NTD.

Thir ba, NTTH phan anh mtrc d§ NTD tin tudng vao su trung thyc, nang luc
va cam két ctia thuong hiéu trong viéc cung cp san pham va dich vu. Niém tin thuong
hiéu dong vai trd nhu mot co ché tim 1y giup NTD duy tri lwa chon thuong hiéu trong
dai han, dic biét ddi v6i san phém c6 gia tri cao va chu ky str dung dai nhu PTDDTM.
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Thit tu, HLTH phan anh mirc 6 thoéa man tong thé ciia NTD sau qua trinh
trai nghiém va st dung san phdm DTDDTM. Sy hai 1ong 13 két qua cua qua trinh
so sanh gitta ky vong ban ddu va cam nhén thuc té trong qua trinh str dung, dong
thoi duoc xem 1a tién dé quan trong dan dén y dinh mua lai va su gén bo lau dai
vo1 thuong hi¢u.

Thw nam, TNTH phan anh cac phan 'ng cam giac, cam xuc, nhan thuc va
hanh vi cua NTD trong qua trinh tuong tdc voi thuong hicu trudce, trong va sau khi
mua. Trong bdi canh PTDPTM, trai nghiém thuong hiéu khong chi gidi han &
viéc st dung san phém ma con bao gém trai nghiém h¢ sinh thai, dich vu hau mai
va cac tuong tac lién quan dén thuong hiéu, qua d6 gép phan hinh thanh sy gin
két va trung thanh thuong hiéu.

Thir sdu, DMST phan anh nhan thtrc cia NTD vé kha nang d6i méi, sang
tao va tinh tién phong cta thuong hiéu trong viéc phat trién san pham va cong
nghé. Déi voi thi truong DTDDTM, noi chu ky doi méi ngin va canh tranh cong
nghé dién ra gay git, nhan thic tich cuc vé DMST gitp duy tri strc hp dan, gia
tang ky vong va cung cé mdi quan hé 1au dai gitta NTD va thuong hiéu.

Pé thuan tién cho viéc theo doi va danh gia tong thé, hé théng thang do cua
cac bién doc 1ap trong md hinh nghién ciru dugc tong hop trong Bang 2.1 dudi day.

Bang 2.1. Tong hop thang do cac bién doc 1ap trong méd hinh nghién ciru

Bién Bién N
~ . " . Nguon
Stt | doc quan Noi dung bién quan sat
R . thang do
lap sat
Thuong hiéu DPTDDTM nay c6 chat lugng
1 CLTHI1 | , .
tong thé cao.
San pham cua thuong hi¢u nay hoat dong 6n | Aaker
2 CLTH2

dinh va dang tin cay. (1991)

Chat luong san pham cua thuong hiéu nay
3 | CLTH | CLTH3 . ; _
dap ung tot nhu cau sir dung cua toi.

T6i danh gia cao hiéu nang va do bén ctia san
4 CLTH4 | , 9
phdm mang thuong hiéu nay. NCS bd

Chét lugng cua thuong hiéu nay xtmg dang sung
v6i1 ky vong cua t6i khi lya chon DTDDTM.

5 CLTHS
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Bién Bién 3
A N iy . Nguon
Stt | doc quan NOi dung bién quan sat
R ) thang do
lap sat
Thuong hiéu DPTDDTM nay tao cho to6i
6 HATHI1 i
nhiing lién tudng tich cuc.
Khi nghi dén thuong hiéu nay, t6i thuong cd Kell
. .y eller
7 HATH2 | an tugng tot vé su hién dai va dang tin cay (2013)
cua thuong hiéu.
HATH Thuong hi€u nay c6 hinh anh hién dai va bat
8 HATH3 | .
kip xu hudng cong nghé.
Hinh anh cda thuong hi€u nay phu hop véi
9 HATH4 g ' .y P P .
phong cach va nhu cau cua toi. NCS bd
So voi cac thuong hi¢u khac, thuong hi¢u nay sung
10 HATHS .
¢06 hinh anh no61 bat hon.
11 NTTHI | Toi tin tudng thuong hi¢u DPTDDTM nay. Chaudhur
12 NTTH2 | Thuong hi¢u nay la thuong hi¢u dang tin cdy. 1&
T6i cam thiy yén tdm khi str dung san pham | Holbrook
13 NTTH3 ) o _
NTTH cua thuong hi€u nay trong thoi gian dai. (2001)
Thuong hi¢u nay nhin chung thyc hi¢n ding .
. . NCS b6
14 NTTH4 | nhiing cam két quan trong doi voi khach
sun
hang. 8
To1 hai long voi quyét dinh lgya chon thuong
15 HLTHI | _
hi¢u BPTDDTM nay. Oliver
T6i cam thiy thoa man khi st dung thwong | (1999)
16 HLTH2 |
hi¢u nay.
ALTH Trai nghiém st d h hiéu nay da
rdi nghiém su dung thuong hiéu nay da
17 HLTH3 S \ s , s e y P .
ung ky vong ban dau cua toi. NCS b6
Nhin chung, t6i hai long véi thuong hi¢u sung
18 HLTH4
DTDDTM nay.
Thuong hi€u nay mang lai cho t61 nhitng trai | Brakus et
19 | TNTH | TNTHI .
nghi¢m tich cuec. al. (2009)
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loi ich thiét thyc cho toi khi st dung.

Bién Bién 3
A Ae OA r Nguan
Stt | doc quan NOi dung bién quan sat
R ) thang do
lap sat
To1 ¢6 cam xuc tich cuc khi twong tac va su
20 TNTH2 _
dung thuong hiéu nay.
Trai nghiém st dung thuong hiéu nay dé lai
21 TNTH3 2 .
cho t61 an tugng tot.
Trai nghiém sur dung khién toi cam thiy gan
22 TNTH4 ' i .
b6 hon véi thuong hi€u nay. NCS bo
Tbi hai 1ong voi trai nghiém dich vuvahd trg | sung
23 TNTHS | _
di kém cua thuong hi¢u nay.
Thuong hiéu BPTDDTM nay thuong xuyén | Eisingeri
24 DMST1 | . . . o .
gidi thiéu céc cai tien mai. ch &
Thuong hiéu nay c6 kha ning doi méi san | Rubera
25 DMST2 . 2 3 -
pham tot hon nhiéu thuong hié¢u khéc. (2010)
DMST Th hiéu nay thuong tién phong t :
uvong hiéu nay thuong tién phong trong cac
26 DMST3 8 ety g. prong frons .
xu hudong cong ngh¢ mai. NCS bo
Nhitng d6i méi cua thwong hiéu ndy mang lai sun
27 DMST4 g g nig y g 12 g

Nguon: NCS tong hop va dé xudt

2.2.3.2. Thang do bién phu thuéc
Trong luan 4n nay, bién phu thuéc LTTTH dugc tiép can theo hudng da

chiéu, phan 4nh muc do thanh cong cua thwong hiéu trong viéc hinh thanh va

duy tri méi quan hé bén vitng véi NTD. Cach tiép can nay cho phép danh gia

khong chi trang thai tAm 1y bén trong ciia NTD ma con ca cc biéu hién hanh vi

cu thé trén thi trudng.
Cu thé, LTTTH duoc do ludng théng qua hai thanh phan cdu thanh, bao

gdm LTTTD va LTTHV. Viéc phéan tich nay phu hop voi cac nghién ciru nén

tang va hién dai vé LTTTH, dong thoi phan anh dang dac thu hanh vi tiéu dung

d6i véi san pham DTDDTM - nhom san pham cé gia tri cao, chu ky str dung dai

va muc do tham gia quyét dinh 16n.
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LTTTD phan anh mtc do yéu thich, gan bé vé mat tam 1y, cam két va y
dinh duy tri méi quan hé cia NTD d6i voi thuong hiéu PTDDTM. Thanh phan
nay thé hién “chiéu sdu” cua mdi quan hé thuong hiéu - khach hang, dong vai tro
nén tang cho cac hanh vi trung thanh trong dai han, dic biét trong bdi canh NTD
dtng trude nhiéu lya chon thay thé trén thi trudng DTDDTM.

LTTHV phan anh cac hanh vi cu thé caa NTD dbi véi thuong hiéu, bao
gém xu huéng mua lip lai, vu tién Iya chon va sian sang gidi thiéu thuong hiéu
cho ngudi khac. Thanh phan nay thé hién “két qua dau ra” cua 1ong trung thanh,
c6 y nghia tryc tiép d6i v&i hiéu qua kinh doanh va strc canh tranh cia thuong
hi€u trén thi truong.

Trén co s& cach tiép can da chiéu di duoc trinh bay & Chuong 1, cac bién
quan sat do luong LTTTH trong luan 4n duoc xdy dung theo nguyén tic mdi
thanh phan sir dung mot ngudn thang do chu dao, dong thoi c¢6 didu chinh va bo
sung bién quan sat nham phan anh sat thyc té hanh vi tiéu dung DTDPTM tai
Viét Nam va thé hién dong gop cuia nghién ctru sinh.

Dé thuan tién cho viéc theo ddi va danh gia tong thé, hé thong thang do
ctia bién phu thuoc LTTTH duoc téng hop trong Bang 2.2 dudi day.

Bang 2.2. Tong hop thang do bién phu thuéc LTTTH

Bién . N
Bién . X . Nguon
Stt phu i Noi dung bién quan sat
. quan sat thang do
thufc
T6i cam thdy gin bo véi thuong hiéu
1 LTTTDI1 _
DTDDTM nay. Oliver
T6i c6 y dinh tiép tuc str dung thuong hiéu | (1999
5 LTTTD2 | y.‘.p.“.g g hi¢ (1999)
nay trong thot gian toi.
LTTTD To61 vu tién thuong hiéu nay hon céc
3 LTTTD3 o o
thuong hi¢u dién thoai khac. NCS
Néu cac diéu kién tuong duong, t6i sin X
bo sung

4 LTTTD4 | sang tiép tuc chon thuong hiéu nay khi doi

hoac mua dién thoai moi.

To61 thuong xuyén lya chon thuong hi¢u | Chaudhuri
5 |LTTHV | LTTHV1 ‘ L _
nay khi mua hoac doéi dién thoai. &
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Bién X x
Bién . o . Nguon
Stt phu i No§i dung bién quan sat
. quan sat thang do
thuoc
To1 s€ ti€p tuc mua san pham cua thuong | Holbrook
6 LTTHV2 | . _
hi€u nay trong tuong lai. (2001)
To1 san sang gidi thi¢u thuong hi€u na
7 LTTHV3 . 8 ’g 8 Y
cho nguoi khéc.
— 5 o . NCS
Khi ¢6 nhu cau mua hoac doi dién thoai, .
Ar g . A . bo sung
8 LTTHV4 | t61 c6 xu hudng uu tién thuong hiéu nay
hon cac thuong hiéu khac.

Nguon: NCS tong hop va dé xudt

Viéc do luong LTTTH theo hai thanh phan 1a LTTTD va LTTHV cho phép
luan an phan anh day du ban chat da chiéu cta khai niém nay, dong thoi dam béo tinh
phtt hop véi muc tiéu kiém dinh mé hinh nghién ciru bang phuong phap PLS-SEM.
Céch tiép can ndy tao nén tang viing chic cho viéc danh gia do tin cay, gia tri thang
do va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru trong cac chuong tiép theo ctia luan an.
2.2.3.3. Thang do bién kiém sodt

Trong mo hinh nghién ctru, cac bién nhan khau hoc bao gém do tudi, gidi tinh,
thu nhap va nghé nghiép duoc dua vao nhu cc bién kiém soat, nham xem xét va loai
trir nhitng anh hudng nhiéu co thé phat sinh tir sy khac biét vé dac diém ca nhan cia
NTD dbi véi LTTTH san pham DTDDTM. Viéc sir dung cac bién kiém soat giup
dam bao réng cac mdi quan hé duoc kiém dinh gilrta cac bién doc lap va bién phu
thugc phan anh dang ban chat tac dong ciia cac yéu to quan tri thuong hiéu, thay vi
bi chi phdi béi cac yéu t6 nhan khau hoc bén ngoai mé hinh 1y thuyét.

Cu thé, d6 tudi va gidi tinh c¢6 thé anh hudng dén mirc do nhay cam cua NTD d6i
v6i cong nghé, trai nghiém va hanh vi mua sam; thu nhap phan anh kha ning chi tra va
mirc d6 san sang gan bo vai cac thuong hiéu c6 mirc gia va dinh vi khac nhau; trong khi
nghé nghiép c6 thé lién quan dén phong cach séng, nhu cau str dung va tan suat thay doi
thiét bi dién tir. Nhitng khac biét nay, néu khong duoc kiém soat, c6 thé dan dén sai 1éch
trong viéc dién giai tac dong cta cac bién doc lap dén LTTTH.

Trong luin an ndy, cic bién kiém soat khong dugc xay dung thanh cic gia
thuyét nghién ctru riéng biét, ma dugc dua vao mo hinh véi vai tro hd trg phan tich

va dién giai két qua. Viéc kiém soat cac yéu to nhan khau hoc cho phép luan an danh
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gia muc do 6n dinh ciia cac mdi quan hé trong mé hinh nghién ciru, dong thoi gop
phan nang cao do tin cdy va tinh thuyét phuc cua két qua kiém dinh bang phwong
phap PLS-SEM.

Két qua phan tich lién quan dén cac bién kiém soét s& dugc trinh bay va thao
luan & cac chuong tiép theo, qua d6 1am 13 vai trd cua dic diém nhan khau hoc trong
viée cting ¢ hodc khong 1am thay doi ban chat cac mbi quan hé chinh trong mé hinh
nghién curu.

2.3. Thiét ké nghién ciru

Nham kiém dinh mé hinh nghién ctru va céc gia thuyét dé xuat, luan an sir
dung phuong phap nghién ciru két hgp, bao gom nghién ciru dinh tinh va nghién ctru
dinh luong. Cach tiép can nay cho phép vira khai thac chiéu sau cia cac khai niém
nghién ctru, vira dam bao kha ning kiém dinh thuc nghiém va khai quat hoa két qua
nghién ctru trong bdi canh thi truong PTDDTM tai Viét Nam.

Qua trinh nghién ctru dugc trién khai theo hai giai doan chinh, bao gdm nghién
ctru so bg va nghién ctru chinh thirc, phu hop véi quy trinh nghién ctru dinh lugng
trong linh vyc marketing va quan tri thuong hiéu.

2.3.1. Quy trinh nghién cuu

Quy trinh nghién ciru ctia luan an duge thiét ké theo hudng logic va hé thong,
dam bao sy lién két chit ché giira muc tiéu nghién ctru, md hinh nghién ctru va phuong
phap phan tich dit liéu. Cu thé, quy trinh nghién ctru gdom hai giai doan chinh nhu sau:
2.3.1.1. Nghién cvru so bo

Nham 1am rd mac do pht hop cua cac khai niém nghién ctru va hoan thién
thang do, bang héi trong bdi canh thi truong PTDDTM tai Vi¢t Nam, luén an trién
khai nghién ctru dinh tinh theo huéng phong van chuyén sau ban cau tric. Cach tiép
can ndy cho phép thu thap thong tin chi tiét va linh hoat tir chuyén gia, dong thoi hd
trg chudn hoa ngdn ngit thang do theo cach hiéu cua thi trudng va NTD.

(i) Lwa chon phwong phdp va cong cu phéng van: Phong van ban cdu tric
duoc lua chon nhim dam bao vira c6 khung ndi dung thdng nhat dé ddi chiéu giira
cac cudc phong van, vira tao diéu kién dé nguoi duge hoéi trinh bay quan diém mot
cach tu nhién. Hudng dan phong van dugc thiét ké bam sat cac nhém bién trong mo
hinh nghién ctru va tap trung vao cac cum ndi dung: (i) cam nhan vé chit luong
thuong hiéu/san pham khi Iya chon PTDDTM; (ii) vai trd hinh anh thuwong hiéu trong

nhan thirc va quyét dinh mua; (iii) sy hai 10ng trong va sau str dung; (iv) niém tin dbi
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v6i thuong hiéu trong méi trudng canh tranh cong nghé; (v) nhan thirc vé doi méi -
sang tao va kha ning cip nhat cia thuong hiéu; (vi) trai nghiém tai cac diém cham
thwong hiéu (mua hang, st dung, bao hanh, truyén théng...); va (vii) cac biéu hién
trung thanh (y dinh gin b, tai mua, wu tién lya chon, giéi thiéu).

(ii) Poi tuwong phong van va tiéu chi lwa chon: Nghién ctru so bd dugc thuc
hién trong giai doan 09/2023 - 12/2023, v6i 10 cudc phong van gdm hai nhom: (i)
chuyén gia hoc thuat (04 nguoi) 1a gidng vién/nha nghién ctru trong céc linh vuc hanh
vi NTD, marketing, quan tri thwong hiéu va truyén thong. Ho s& cung cap goc nhin
1y thuyét va phuong phép, hd tro tham dinh tinh logic khai niém, ciu triic mé hinh va
kha ning do luong cua cac bién nghién ciru; va (ii) chuyén gia thuc tién/ngudi am
hiéu cong nghé (06 ngudi) ¢ kinh nghiém trong nganh va thi truong DPTDDTM.
Phong van duoc to chire truc tiép tai Ha Noi va TP. HO Chi Minh, két hop truc tuyén
(Zoom/Google Meet) dbi voi chuyén gia ngoai dia ban. Mdi cudc phong van kéo dai
khoang 45-60 phit; ngudi tham gia ddng ¥ tham gia va cho phép ghi 4m/ghi chép
phuc vu muc dich hoc thuat. Thong tin chi tiét vé ma sb, don vi cong tac va hinh thirc
phong véan cua ting chuyén gia dugc trinh bay trong Phu luc 2.

(iii) Quy trinh ma hoa va phan tich dir liéu dinh tinh: Cac ban ghi am/ghi chép
dugc chuyén bién va phan tich theo huéng ma héa chu dé, gdm céac budc: (i) doc - hiéu
n6i dung; (ii) ma hoa so cap; (iii) hinh thanh cha dé; va (iv) tong hop, d6i chiéu chu dé
v6i cAu trac bién nghién ctru. Viée ddi chiéu giira hai nhdm chuyén gia giup ting do
tin cdy cta két qua hiéu chinh thang do va han ché thién léch do goc nhin don chiéu.

(iv) Tiéu chi bao hoa dir liéu: Viéc dung thu thap duogc xac 1ap khi cac cudc
phong vén sau khong con xuét hién chu dé méi c6 ¥ nghia dbi voi cu trac khai niém
va thang do, dong thoi cac chu dé trong tam lién quan dén 6 bién (CLTH, HATH,
HLTH, NTTH, TNTH, DMST) di dat mic lap lai va théng nhat trong dbi giita hai
nhoém chuyén gia. Trong nghién ctru ndy, dau hiéu bdo hoa duoc quan sat rd tir cac
cudc phong van cubi, khi cic gop ¥ chi yéu tap trung vao tinh chinh cau chit va bd
sung vi du minh hoa thay vi dé xuat bién/nhém bién méi.

(v) Bdo dam dé tin cdy cia két qua dinh tinh: Nghién ctru ap dung dbi chiéu
chéo giira hai nhém chuyén gia (hoc thuat va thyc tién) nham giam thién léch goc nhin;
dong thoi thuc hién ra soat lai noi dung tom tit sau phong van véi nguoi tham gia (&
murc xac nhan y chinh) dé han ché sai léch dién giai. Cac chu dé sau ma hoa duoc dbi
chiéu truc tiép véi ndi ham khai niém trong mo hinh, nham bao dam tinh nhét quan 1y

thuyét trude khi chuyén sang khao sat dinh lugng.
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(vi) Két qua dinh tinh phuc vu hiéu chinh thang do va bang héi: Két qua tong
hop tir phong vén cho thiy cac nhom khéi niém sir dung trong mé hinh nghién ctru
nhin chung pht hop v6i bdi canh PTDDTM tai Viét Nam, dong thoi cung cip cin ctr
thue tién dé hiéu chinh cach dién dat va bd sung mot sd chi bao do luong theo hudng
dé hiéu va sat hanh vi tiéu dung.

Thir nhét, cac chuyén gia va ngudi am hiéu thi truong déu dé cap nhat quan
dén vai tro ctia cac nhom yéu t6 nhw CLTH, HATH, HLTH, NTTH, TNTH va DMST,
qua d6 cing c6 tinh phit hop cua hé théng bién trong mé hinh nghién ctru.

Thir hai, vé thang do, mot s6 chi bao dugc khuyén nghi diéu chinh ngén ngi
theo hudng cu thé hoa va giam tinh triru twong dé NTD pho thong dé tra 10i. Bén canh
d6, nhoém diém cham sd (vi du tuong tac trén nén tang truc myén, trai nghiém dich
vu hé trg/CSKH...) dugc goi ¥ nhu ndi dung tham chiéu dé bd sung hoic dién dat lai
cac chi bao lién quan dén trai nghiém thuong hiéu, ddm bao phan anh thuc tién hanh
vi trong nganh PTDDTM.

Thi ba, két qua phong van ciing lam rd rang viéc do luong LTTTH theo hai
thanh phan (trung thanh thai d¢ va trung thanh hanh vi) 1a phii hop trong bdi canh thi
truong cong nghé cao, do hanh vi mua lap lai c6 thé bi chi phdi boi chu ky nang cap,
murc gia va cac chuong trinh ban hang; trong khi thai d6 gian bo va y dinh duy tri méi
phan anh chiéu sau ciia mdi quan hé thuong hiéu - NTD.

Két qua nghién ctru dinh tinh dugc st dung nhu mdt budc “thAm dinh ngir
canh” nham chuan héa cach dién dat thang do theo cach hiéu cia NTD va thi trudng
DTDDTM tai Viét Nam. Trén co s& téng hop ¥ kién, luan 4n di diéu chinh mot sb
bién quan sat theo hudng: (i) rat gon cau hoi, giam thuat ngit k¥ thudt; (ii) bo sung vi
du goi mé tai cac diém cham trai nghiém (mua - dung - bao hanh - cap nhat phan
mém); va (iii) ra soat trung lap/do twong ddng ndi dung gitta cac bién quan sat dé ting
tinh phan biét giita cac thang do. Danh muc ¥ kién va ndi dung hiéu chinh dugc trinh
bay tai phu luc tong hop chuyén gia.

Téng hop lai, nghién ctru trong giai doan so bd duge sir dung dé hiéu chinh
thang do va hoan thién bang hoi, chuin bi cho nghién ctru dinh luong chinh thire. Giai
doan nay mang tinh khdm phé va chuan hoa coéng cu do luong, khong nham muyc dich
kiém dinh gia thuyét hay mo rong cu trac mo hinh nghién ciru.
2.3.1.2. Nghién curu chinh thurc

Sau khi hoan thanh giai doan nghién ctru so bd (dinh tinh va kiém tra bang
hoi), luan an trién khai nghién ctru dinh luong nham kiém dinh mé hinh nghién ctu
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va hé thong gia thuyét vé cac yéu té anh huong dén LTTTH san pham DTDDTM.
Nghién ctru dinh luong duoc thiét ké theo huéng chit ché, bao gdm cac ndi dung
trong tam sau day:

Phiéu khéo sat chinh thirc thire dugce xay dung trén co s¢ hé thong 1y thuyét
va thang do nghién ctru da trinh bay & Muc 2.1, déng thdi duoc hiéu chinh ngén ngit
va ciu trac theo két qua nghién ctru so bo nhim dam bao tinh rd rang, phu hop véi
bbi canh tiéu ding PTDDTM tai Viét Nam. Cau tric bang héi gom:

Phan A: Thong tin nhan khau hoc, phuc vu phan tich mé ta va phan tich so sanh
theo nhom (gidi tinh, do tudi, thu nhap, nghé nghiép...).

Phan B: Noi dung khao sat chinh vé1 cac cau hoi lya chon vé cac bién trong
mo hinh nghién ctu, bao gdbm cic bién doc 1ap (CLTH, HATH, HLTH, NTTH,
TNTH), bién phu thuéc LTTTH (gém hai thanh phan: trung thanh thai d¢ va trung
thanh hanh vi).

Tt ca cac bién quan st dugc do luong bang thang Likert 5 mirc d6 (1 - Hoan
toan khong dong ¥ dén 5 - Hoan toan dong y), phit hop véi cac nghién ctru hanh vi NTD
va gitp ting tinh d& hiéu, d& tra 101, dong thoi thuan loi cho xtr Iy dir liéu dinh luong.

Nhu vay, nghién ctru chinh thuc dinh lugng dugc xay dung theo hudng kiém
dinh va khai quat héa, dam bao tinh khoa hoc, khach quan va phu hop véi cach tiép
can mo hinh nghién clru maéi cua luén an..

2.3.2. Méu nghién ciru
2.3.2.1. Thiét ké mdu va phwong phdp chon mau

Trong cac nghién ctru Gtng dung mo hinh cau tric tuyén tinh dya trén binh
phuong nho nhat timg phan (PLS-SEM), thiét ké mau khao sat dong vai trd quan trong
nham dam bao d9 tin cay va kha nang khai quat hoa ciia két qua nghién ctru. Trong khuon
khd luan an nay, qua trinh chon mau duoc thuc hién theo phuong phap thuan tién co
kiém soat, két hop voi cac tiéu chi sang loc nhim nang cao chit lwong dit liéu va dam
bao su pht hop véi muc tiéu nghién ciru. Cum tir “c6 kiém soat” duoc trién khai theo
hudng phit hop ddi voi mot sé ddc diém nén cua NTD (gidi tinh, nhém tudi, mic thu
nhap va nghé nghi¢p), nhim han ché hién tuong léch mau thudng gip trong chon mau
thuan tién va ting kha nang phan anh da dang hanh vi tiéu ding PTDDTM. Viéc kiém
so4t co cAu mau duoc thyc hién trong qua trinh phat bang hoi (truc tiép/online) theo
nguyén tac: khi mot nhom d3 dat ty 1€ muc ti€u, khao sat vu tién chuyén sang nhom

con thiéu. Cach tiép can nay phu hop véi bdi canh nghién ciru thi truong cong nghé
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tiéu dung tai do thi, noi khung miu day du kho thiét 1ap, dong thdi van bao dam yéu
ciu vé 46 manh thong ké ctia PLS-SEM khi két hop v6i c& mau di 16n.
2.3.2.2. Déi twong khdo sdt va tiéu chi sang loc

béi tuong khdo sat cia luan an 1a NTD da va dang st dung DPTDDTM tai Viét
Nam. Do dic tht nguoi ding DTDDTM c6 d6 phi 16n va phan bb khéng dong déu
theo ving mién, nghién ctru tap trung thu thap dir liéu tai Ha Noi va Thanh phd Ho
Chi Minh, hai trung tam kinh té - x4 hoi 1on, c6 mic do phé cap cong nghé cao, dan
sb dong va thi truong da thuong hi¢u. Viéc lya chon hai dia ban nay giup dir licu thu
thap phan anh tuong d6i day du dic diém va hanh vi ciia cic nhém NTD muc tiéu.

Pé kiém soat chat luong mau, nghién ciru 4p dung cac tiéu chi sang loc trong
qua trinh khao sat, bao gom:

(i) Nguoi tra 10i da va dang st dung PTDDTM trong thoi gian gan day;

(11) Co trai nghiém st dung va/hodc so sanh gitra cac thuong hicu PTDDTM
dé co co sé danh gié;

(iii) Thudc nhém tudi c6 kha ning ra quyét dinh mua va st dung san pham
(15-55 tudi);

(iv) C6 mitc dd tuy chi hodc anh hudng nhat dinh ddi voi quyét dinh mua
DTDDTM trong gia dinh.

Céc tiéu chi nay nham loai bo nhitng truong hop thiéu trai nghiém thuc té, qua
d6 nang cao dg tin cdy va tinh phu hop cua dit li¢u thu thap dugc.
2.3.2.3. Kich thuéc mau khdo sat

Luan 4n tuan thu cac khuyén nghi vé kich thuéc mau ddi véi phuong phap
PLS-SEM nham dam bao do manh thong ké trong kiém dinh mo hinh nghién ctru.
Theo (Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E, 2010), kich thuéc
mau tdi thiéu can dat it nhat gap 10 1an s6 bién quan sat 1én nhat dugc st dung trong
mo hinh do luong. Véi 36 bién quan sat trong nghién ctru, kich thudc mau t6i thiéu
can thiét 1a 360 quan sat.

Trén thyc té trién khai, nghién ciru sinh da phat ra 550 bang hoi, thu vé va sang
loc duoc 515 bang hoi hop 1é (n = 515) dé dwa vao phan tich chinh thirc. Quy moé mau
nay vuot dang ké ngudng tbi thiéu, qua d6 nang cao d6 manh théng ké ciia mo hinh,
ddng thoi tao diéu kién thun loi cho cac phan tich kiém dinh va so sanh theo nhém
nhan khau hoc trong cac bude tiép theo.
2.3.2.4. Quy trinh thu thdp dir liéu va kiém sodt chdt lwong dir liéu

Qua trinh thu thap dir liéu dugc trién khai theo hinh thirc két hop giira khao sat
truc tiép va khao sat truc tuyén. Cu thé, khao sat truc tiép duoc thuc hién tai cac dia
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diém phu hop dé tiép can NTD sir dung PTDDTM nhu khu vyc mua sam, cira hang
ban 1¢, khu vuc van phong, truong dai hoc tai Ha Noi va Thanh phé HO Chi Minh.
Ddng thoi, khao sat triue tuyén duoc trién khai thong qua bang hoi dién tir (Google
Forms) va phan phdi trén cac kénh cong dong phi hop, két hop véi cac cau hoi sang
loc nhaim dam bao ding dbi twong nghién ctru.

Pé dam bao chat lugng dit liéu trude khi dua vao phan tich, nghién ciru ap
dung cac nguyén tic kiém soat va lam sach dit liéu, bao gom:

(i) Loai bo cac bang hoi c6 ddu hiéu tra 16i ngiu nhién, tra 16i theo mot mau
lap lai bat thudng hodc thoi gian tra 101 qué ngan bat thudng (vi du dudi 3 phit);

(ii) Kiém tra tinh hop 1y va nhat quan giita cac phan tra 10 trong bang hoi;

(iii) Ra soat dir liéu thiéu va xtr Iy theo nguyén tic phu hop.

Sau qu4 trinh sang loc va kiém soat chat luong dit liéu, 515 bang hoi hop 18
dugc gitr lai dé phuc vu cho cac phan tich tiép theo bang phan mém SmartPLS 4.0.
2.3.3. Phuong phdp phan tich dir liéu

Pé kiém dinh mo hinh nghién ctru va hé thong gia thuyét da dé xuat, luan an
sit dung phan mém SmartPLS 4.0 va phuong phap mé hinh cau triic tuyén tinh dua
trén binh phwong nho nhat timg phan (PLS-SEM). Viéc lya chon PLS-SEM 1a phu
hop véi dic diém nghién ctru trong linh vyc marketing va quan tri thuong hiéu, dic
biét khi mé hinh gdm nhiéu bién tiém 4an va bién quan sat, déng thoi hudng téi muc
tiéu giai thich va du bao mitc do bién thién cua bién phu thudc. Bén canh do, PLS-
SEM cho phép udc luong 6n dinh trong diéu kién dit liéu thuc dia, khong yéu cau
nghiém ngat vé phan phdi chuan va pht hop véi cac thiét ké nghién ctru c6 mirc do
phirc hop tuong doi.

Quy trinh phan tich dit liéu duoc trién khai theo cac budc logic, gdm (i) tién
xtr Iy va kiém soét dit liéu, (ii) danh gia mé hinh do ludng, va (iii) danh gia mé hinh
céu tric.
2.3.3.1. Tién xit Iy va kiém sodt dit liéu truwde phan tich

Trudce khi thue hién PLS-SEM, dit 1iéu khao sat dugc ra soat nham dam bao
tinh hop 18 va chat luong, bao gom: (i) kiém tra dir lidu thiéu va xir 1y theo nguyén
tic phu hop; (i) phat hién va loai bo cac trudng hop tra 101 bat thuong (vi du tra
161 theo mot mau lip lai hodc thoi gian tra 101 qua ngén); va (iii) kiém tra so bo
muc d0 phan tan cua dir liéu theo cac nhém nhan khau hoc chinh. Cac budc nay
nham han ché sai 1éch do dit liéu khong dang tin cady va tang do on dinh cua két

qua udc luong.
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Bén canh d6, nham han ché nguy co sai 1éch phuong phap chung phat sinh
tr vi¢c thu thap dir liéu tu bdo cao tai cung mot thoi diém va tir cung mot nguff)n,
luan 4n tién hanh cac buéc kiém tra phu hop trong khuon khé phan tich mé hinh
ciu trac binh phuong tdi thiéu ting phan. Cu thé, nghién ciru xem xét hién tuong
da cong tuyén toan phan thong qua cac chi sé phong dai phuong sai, ddng thoi két
hop kiém tra su ton tai ctua yéu té phwong phap chung ¢ muc d6 mo ta. Cac két
qua kiém tra nay duogc st dung nhu mot can ctr b6 trg nham cung c6 do tin cay va
nang cao tinh thuyét phuc cila cac dién giai va két luan nghién ctu..
2.3.3.2. Bdanh gia moé hinh do luwong

Muc ti€u cua giai doan nay la xac dinh mtrc do tin cay va tinh hop 1€ cua
thang do trudc khi kiém dinh cac mdi quan hé trong mé hinh cau trac. Pbi véi cac
thang do phan xa, luan an thyc hién céc kiém dinh sau:

(1) Bo tin cay noi tai: Pugc danh gia thong qua Cronbach’s Alpha va
Composite Reliability (CR). Cac chi sé nay phan anh mirc d6 nhat quan cua cac
bién quan sat trong cung mot khai niém. Thang do duoc xem 1a dat yéu cau khi
cic chi sd nay dat ngudng chip nhin theo khuyén nghi phuong phap.

(ii) Gi4 tri hoi tu: Pugc danh gia thong qua hé sb tai ngoai (Outer Loadings)
va phuong sai trich trung binh (AVE). Hé s tai ngoai phan anh mutc d6 dong gop
ctia ting bién quan sat vao khai niém tiém an; AVE phan anh mac d6 ma khai
niém tiém an giai thich phwong sai cia cac bién quan sat. Trong trudng hop mot
s6 bién quan sat co tai ngoai thip, luan 4n cin nhic loai bo dua trén ddng thoi tiéu
chi théng ké va y nghia ndi dung, nham bao dam tinh dai dién khai niém va tinh
nhét quan cua thang do.

(iii) Gia tri phan biét: Pugc kiém dinh bang tiéu chi HTMT nham dam bao céc
khai niém do ludng c6 kha ning phan biét v6i nhau. Déy 1a diéu kién can dé tranh hién
tuong cac bién khai niém bi chdng 14n, gdy nhiéu trong kiém dinh mé hinh céu tréc.

Két qua danh gid mo hinh do luong 1a co sé dé x4c nhan bod thang do dat do
tin cdy va hop 1é, tir 6 chuyén sang giai doan kiém dinh mé hinh cau trac.
2.3.3.3. Ddnh gid mé hinh cdu triic

Sau khi thang do dat yéu cau, luan 4an tién hanh ddnh gi4d mé hinh cdu tric
nham kiém dinh cic méi quan hé theo huéng tac dong truc tiép giita cac bién doc 1ap
va bién phu thudc (LTTTH), déng thoi xem xét vai tro ciia cac bién kiém soat nhan
khau hoc.
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(i) Kiém tra da cong tuyén: Trude khi dién giai hé sé dudng dan, nghién ciru
kiém tra da cong tuyén giita cac bién du bao théng qua VIF, nham dam béo cac udc
lwong khong bi sai 1éch do twong quan cao giita cac bién doc 1ap.

(ii) Mtrc d6 giai thich cua mé hinh: Puoc danh gia bang hé sd xac dinh (R?)
cho bién phu thudc. Chi s6 nay phan anh ty 1& bién thién cia LTTTH duoc giai thich
bdi cac bién doc 1ap trong mé hinh.

(iii) Mtrc d6 anh hudng cia timg bién: Pugc danh gia bang f2, phan anh murc
dong gop riéng cia ting bién doc 1ap vao kha nang giai thich cia mé hinh.

(iv) Kha ning dy bao ctiia md hinh: C6 thé duoc dénh gia bo sung thong qua
Q? (néu 4p dung), nham xem xét mirc d6 mo hinh c6 kha nang dy bao dir liéu quan
sat tot hon so v&i mot mo hinh khoéng c6 quan hé du bao.

(v) Kiém dinh gia thuyét: Cac gia thuyét nghién ctru dugc kiém dinh bang k¥
thuat Bootstrapping (vi du 5.000 mau lap), qua d6 uéc lugng sai sé chuan va xac dinh
¥ nghia thdng ké cua cac hé sé duong dan (t-value, p-value va/hodc khoang tin cay).
Pay 1a k¥ thuat phu hop va nhat quan véi triét 1y ude luong ctia PLS-SEM, gitp ting
d6 tin cdy khi két luan vé cac méi quan hé nhan qua gia dinh.

2.3.3.4. Vai tro bién kiém sodt va phdn tich bo tro:

Trong md hinh nghién ctru, cac bién nhan khau hoc (gidi tinh, do tudi, thu
nhap, nghé nghiép) duoc dua vao nhu cac bién kiém soat nham loai trir anh hudng
nhidu va ning cao do tin cdy cta két qua kiém dinh. Tuy theo muc tiéu phan tich va
dic diém dit liéu, luan an thuc hién so sanh két qua gilta cac nhom nhéan khau hoc
theo hudng pht hop (vi du so sanh mé ta hodc kiém dinh khéac biét theo nhom), qua
d6 hd tro dién giai bdi canh va mire d6 6n dinh cua cac mdi quan hé trong mé hinh.

Trén co sé quy trinh phan tich dit liéu néu trén, luan 4n tién hanh danh gia toan
dién ca mo hinh do ludng va mé hinh ciu tric nham kiém dinh d6 tin cay, gia tri
thang do va cac mbi quan hé gia thuyét trong mé hinh nghién ctru. Cac chi tiéu va két
qua kiém dinh cu thé, bao gém do tin cay thang do, gia tri hoi tu, gia tri phan biét,
murc do giai thich cia mé hinh va y nghia théng ké ctia cac hé sé dudng dén, s& duoc
trinh bay va phan tich chi tiét trong Chuong 3 (Két qua nghién ciru). Pay 1a co so
thuc nghiém quan trong dé luan an thao luan két qua va dé xuat cac ham y quan trj

thuong hi¢u phii hop & cac chwong tiép theo.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 d3 xdy dung co so 1y thuyét, mo hinh nghién ctru va thiét ké nghién
ctru cho ludn an vé cac yéu té anh huéng dén LTTTH cta NTD dbi voi san phim
DTDDTM. Trén co sé tong hop va ké thira cac tiép can 1y thuyét vé gia tri thuong
hiéu, niém tin thuvong hiéu va LTTTH, luan 4n d& xuit mé hinh nghién ctru gdm sau
bién doc 1ap (CLTH, hinh anh thuong hi€u, nhan thirc thuong hi¢u, hai long thuong
hiu, trai nghiém thuong hiéu tich cuc va ddi méi - sang tao thuong hi¢u) tac dong
tryc tiép dén LTTTH, kém theo hé thong gia thuyét nghién ctru tuong tng. M6 hinh
dugc xay dung theo hudng don gian, 16 rang vé mat quan hé nhan qua, phu hop voi
muc tiéu kiém dinh thuc nghi¢m va bdi canh thi truong Viét Nam.

Bén canh d6, Chuong 2 trinh bay quy trinh xay dung va hoan thién thang do
nghién ctru theo hudng két hop gitra ké thira cac thang do di duoc kiém dinh trong
céc nghién ctru trude va diéu chinh cho phu hop voi bdi canh tiéu duing PTDDTM
tai Viét Nam. Thang do duogc phat trién thong qua nghién ctru so b voi sy tham gia
ctia chuyén gia va NTD, nhdm bao dam tinh day du vé ndi ham khai niém, tinh rd
rang trong dién dat va kha nang do luong trong khao sat dinh luong. Két qua cua giai
doan nay 1a hé thong thang do chinh thirc véi cac bién quan sat duoc chuan hoa, sin
sang cho phan tich dinh lugng.

V& phuong phap nghién ciru, Chuong 2 xac 1ap thiét ké nghién ctru hai giai
doan gdm nghién ctru so bd va nghién ciru chinh thirc. Nghién ctru chinh thire duoc
trién khai tai Ha Noi va Thanh phé HO Chi Minh véi ¢& mau dap tmg yéu cau cia
phuong phap PLS-SEM. Dit liéu dugc thu thap théng qua bang héi ciu tric, s dung
thang do Likert 5 mirc va duoc phén tich bang phin mém SmartPLS 4.0, cho phép
danh gia dong thoi mo hinh do luong va mé hinh cau tric. Nhitng ndi dung duoc trinh
bay trong Chuong 2 13 co s& phuong phép luan truc tiép cho viéc phan tich dit lidu
va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru & Chuong 3 va Chuong 4.
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CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG
PEN LONG TRUNG THANH THUONG HIEU CUA NGUOI TIEU DUNG
VOI PIEN THOAI DI PONG THONG MINH TREN DPIA BAN THANH PHO
HA NOI VA HO CHi MINH

Trén co sé mo hinh 1y thuyét va hé théng gia thuyét di duoc xay dung &
Chuong 2, trong chuong 3 nghién ctru sinh sé& trinh bay két qua thuc nghiém dua trén
b0 dir li€u thu thap tir 515 bang hoi hop 1¢. Noi dung chuong duogc trién khai theo
logic tir phan tich thong ké mé ta mau khao sat, dén kiém dinh thang do va cudi
cung 1a phan tich mé hinh céu tric.

Cu thé, chuong sé bat dau béng viéc mo ta dic diém nhan khau hoc va hanh
vi tiéu dung ctia mau khao sat, qua d6 cung cap cai nhin tong quan vé ddi tuong
nghién ctru. Tiép theo, luan 4n tién hanh danh gia do tin cy va gid trj cia cac thang
do béng Cronbach’s Alpha, CR, AVE, HTMT va Outer Loadings. Trén co s¢ do, mo
hinh ciu tric s& dugc kiém dinh thong qua cac chi s6 R2, Q?, 2, cung k¥ thuat
Bootstrapping dé xac dinh mirc ¥ nghia thng ké cua ting gia thuyét.

Viéc trién khai cac budc phan tich nay khong chi nham kiém chimg mé hinh
nghién ctru dé xuat & Chuong 2, ma con lam sang to co ché tac dong truc tiép, gian
tiép va diéu tiét giira cac yéu té thuong hiéu dén long trung thanh thai do va hanh vi
ciia NTD. Pay chinh 13 cin ctr khoa hoc dé Chuong 4 tiép tuc thao luan két qua va dé
xuat ham ¥ quan tri cho DN.

3.1. Bdi canh thi trwong san phiam dién thoai di dong thong minh thanh pho Ha
Noi va H6 Chi Minh
3.1.1. Thi truwong dién thoai di dong thong minh ¢ Viét Nam

Thi truong DPTDDTM tai Viét Nam trong giai doan 2015 - 2024 ghi nhan nhiéu
bién dong manh mé& vé quy mé, toc do ting truéng va ciu tric canh tranh, phan anh
qua trinh chuyén ddi sau sic trong hanh vi tiéu dung cling nhu béi canh kinh té - xa
hoi va cong nghé. Nam 2024 cho thay thi truong DPTDDTM Viét Nam budc vao pha
diéu chinh theo huéng “giam luong - ting gia tri”. Mot s6 tong hop thi trudng cho
thiy doanh thu thi trudng Viét Nam nam 2024 dugc dy bao xoay quanh mdc khoang
4 ty USD, trong khi lugng may ti€u thu dugc du bdo dat khoang 21,4 tri¢u don vi

(Statista, 2004) . O goc nhin kénh ban 1é va mic chi tiéu, béo cdo thi trudng cho thiy
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néu loai trir yéu té ting cua dong dién thoai phd thong 4G, doanh s6 PTDDTM nam
2024 c6 xu hudng gidm nhe so v6i 2023, nhung doanh thu ban 1¢ van ting, phan 4nh
xu huéng ting gia ban binh quan . Bén canh d9, s6 liéu GfK ciling ghi nhan cac thang
cao diém c6 muc tiéu thu 16n va chiju tac dong boi thay ddi ha tﬁng (vidu bdi canh
chuyén d6i 2G) . Nhitng dién bién nay ham y canh tranh thuwong hiéu trong nganh
DTDDTM tai Viét Nam ngay cang phu thudc vao nang luc tao gia tri cdm nhan, trai
nghiém va doi mai, thay vi chi canh tranh gia.

Thir nhat, vé quy mé thi trieong va toc dé tang trieong: Trong giai doan 2015-
2024, thi truong PTDDTM tai Viét Nam da chiing kién nhiing bién dong dang ké vé
quy md va tdc do ting trudng, phan anh qua trinh chuyén d6i manh mé trong hanh vi
tiéu dung ciing nhu tac dong cua cac yéu td cong nghé va xa hoi.

Theo dir li¢u tur (Statista, 2023), doanh thu tur thi truong PTDDTM tang trudng
an tuong tir 1,1 ty USD nam 2015 18n 3,2 ty USD nam 2019, véi ty 1é ting trudong dat
dinh 35,7% vao nam 2017. Giai doan nay danh dau lan song “phd cap héa” PTDDTM
v6i su gia nhap manh mé ciia cac thuong hiéu Trung Qudc nhu Xiaomi, Oppo, Vivo,
vbn cung cap thiét bi co cau hinh cao véi gia thanh phai ching, qua d6 thic diy nhu
cau thay thé va nang cip san pham & nhém NTD pho thong.

Tuy nhién, tir nam 2020 dén 2021, thi truong chiu tac dong tiéu cuc tir dai dich
COVID-19, khi doanh thu giam xudng con 2,86 ty USD vao nam 2021 va ty 1¢ tang
truong roi xuéng muc thap chi 2,86%. Strc mua sut giam, chudi cung tng gian doan,
va tam Iy tiéu dung thit chit 1a cac nguyén nhan chu yéu khién thi trudng ting trudng
cham lai trong giai doan nay.

Tir ndm 2022, cing v6i su phuc hoi kinh té hau dai dich, thi truong PTDDTM
tai Viét Nam dan léy lai da tang truong. Doanh thu dat muc ky luc 5,1 ty USD vao
nam 2023, va mac du dy bio giam nhe Xuéng 4,6 ty USD trong nam 2024, day van
1a dau hiéu tich cyc cho thiy tiém ning 6n dinh trong trung han. Cac yéu t6 thuc day
da phuc hdi bao gdm: su phd cap ciia 5G, tang truong thwong mai dién tir, va nhu cau

nang cap thiét bi gan lién véi xu hudng lam viéc va hoc tap tur xa.
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Bang 3.1. Doanh thu va ty 1€ ting trudéng thi treong DPTDDTM tai Viét Nam
giai doan 2015-2024

Nam Doanh thu (ty USD) Ty 1€ tang truwémg (%)
2015 1,10 -
2016 1,50 36,36
2017 2,04 35,71
2018 2,68 31,37
2019 3,20 19,40
2020 3,50 9,38
2021 2,86 -18,29
2022 3,60 25,87
2023 5,10 41,67
2024 4,60 - 9,80

Nguon: Téng hop tir Statista (2024)

Nhin chung, mic du thi truong c6 dau hiéu bdo hoa trong cic nim gan day,
nhung Viét Nam van 13 mot trong nhiing quéc gia ¢ tbc d6 phd cap PTDDTM nhanh
nhat Dong Nam A. Trong bdi canh cong nghé ngay cang giit vai trd trung tim trong
doi séng xa hoi va kinh doanh, cac thuong hi¢u can linh hoat diéu chinh chién lugc,
dic biét vé d6i méi san pham va nang cao trai nghiém khach hang, nham duy tri da
tang truéng va cung ¢ LTTTH.

Thir hai, vé hanh vi tiéu ding va cdc yéu t6 anh huwéng dén quyét dinh mua
DTDDTM:

Hanh vi tiéu ding PTDDTM tai Viét Nam trong giai doan gan day cho thiy
su chuyén dich o rét theo hudng ca nhan hoa, dé cao trai nghiém nguoi dung, va ting
cudng ky vong ddi vai cac gid tri cam nhan tir thuong hiéu. Su phét trién nhanh chong
cua cong nghé, dac biét la mang 5G, Al va thuong mai dién tir, khong chi tao ra cac
kénh tiép can modi ma con lam thay ddi can ban cach NTD lwa chon, danh gia va trung
thanh vai thuong hi¢u.

Duya trén dir lidu tir Statista va tong hop phan tich tir cac khao sat thi truong
(GfK, 2024); (Nielsen, 2023) (Lab, 2023), cac yéu té chinh dnh hudong dén hanh vi
mua DPTDDTM ctia NTD Viét Nam c6 thé duge nhom lai nhu sau:
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Bang 3.2. Cac yéu t6 anh hwéng dén quyét dinh mua PTDDTM tai Viét Nam
(2015-2024)

Yéu to anh hwéng Ty trong (%) Xu huwéng thay doi
Thuong hi¢u (HATH) 30% Tang lién tyuc
Chat luong san pham (CLSP) 25% On dinh
Gia ca 18% Tuong ddi 6n dinh
Cong ngh¢ - Tinh nang 12% Giam nhe
Dich vu hau mai 7% On dinh thép
Quang céo - Tiép thi 5% Thap, it bién dong
Xu hudng xa hoi 10% Tang nhe

Nguon: Téong hop tir Statista (2024), GIK (2024), NielsenlQ (2024)

Bang trén cho thdy HATH va CLSP 12 hai yéu t6 ¢ anh hudng 16n nhat, chiém
hon 50% quyét dinh mua ciia NTD. D4y ciing 1 hai nhém bién quan trong trong mé
hinh nghién ctru: HATH va CLSP. NTD Viét ngay cang c6 xu huéng danh gia thuong
hiéu dua trén sy dang tin cay, d@)ng nhét va minh bach, thay vi chi dua vao gia hay
quang cdo. Piéu nay phan 4nh vai trd ngdy cang 16n cua yéu té NTTH, dic biét trong
bbi canh thi truong cd nhiéu thwong hiéu méi, chu ky san phidm ngin va nguy co
thong tin sai I¢ch ngay cang cao.

Ngoai ra, hanh vi tiéu dung ciing thé hién su khac biét rd rét theo do tudi:

(i) Nhém nguoi tré (15-34 tuoi): Dé cao yéu td cong nghé, thiét ké thoi trang,
tinh nang hién dai, dong thoi wu tién trai nghiém da diém cham qua ng dung, mang
x4 hoi va thuong mai dién tir. Ho nhay cam voi d6i méi san pham va bi anh huéng
manh béi xu hudng tiéu dung xa hoi. Pay 1a nhom cé muc do s dung cao nhat, nhu
thé hién trong Hinh 1.2 vé co cau do tudi str dung PTDDTM.

(ii) Nhém trung nién (35-54 tuéi): Quan tdm nhiéu hon dén d6 bén, uy tin
thuong hiéu va dich vu hdu mai. Nhom nay danh gia cao su on dinh, gia tri st dung
dai han va it bj anh hudng bai yéu té quang ba. Pay 1a nhom thé hién LTTTH cao
hon, nhung dé bi mat néu thuong hiéu khong duy tri cam két chat lwong va hd trg

sau ban hang.
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(iii) Nhom 1om tuéi (>55 tuoi): Cé ty 18 sit dung DPTDDTM thép hon va thudong

trung thanh véi cac thuong hiéu quen thudc. Ho it thay dbi thiét bi, it cdp nhat cong

nghé méi va c6 hanh vi tiéu dung bao thu hon.

Bén canh su phan hoa theo do tudi, hanh vi tiéu dung con bi anh huong boi

trinh d6 hoc van va khu vuc sinh séng - nhu da thé hién trong Hinh 3.2 va Hinh 3.3.

Nguoi dung c6 hoc van cao, song tai thanh phd 16n c6 xu hudng chi ti€u nhi¢u hon,

cap nhat cong nghé nhanh hon va c6 hanh vi so sanh, ddnh gia k¥ ludng hon trude

khi quyét dinh mua hang.
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Trong bbi canh do, viéc xay dung gia tri cam nhan tré thanh trong tAm trong
chién lugc phat trién san phém va thuong hi¢u. NTD hi¢n dai khong chi can mot thiét
bj dé lién lac, ma mong mudn mot san pham mang lai trai nghiém phong phu, nhat
quan va ca nhan hoa - tir giao dién ngudi dung dén hé sinh thai dich vu di kém. Day
cling 14 1y do khién yéu t6 TNTH duoc luin 4n dua vao mé hinh 1y thuyét nhu mot
yéu t6 then chdt anh huong dén long trung thanh.

Tém lai, hanh vi va ky vong ctia NTD Viét Nam d6i véi PTDDTM dang thay
d6i theo hudng chuyén biét va khit khe hon. DN cén tap trung xay dung long tin
thuong hi€u, nang cao chét lugng cam nhén va t6i wu hoa trai nghi¢m cé nhan hoa dé
duy tri loi thé canh tranh trong thi truong ngay cang phtc tap va phan manh.

Thir ba, vé co cdu canh tranh va cdc thwong hiéu dan dau:

Thi truong PTDDTM tai Viét Nam giai doan 2015-2024 da trai qua qua trinh
tai cAu tric manh mé, voi su chuyén dich thi phﬁn r0 rét tr nhom “cac thuong hi¢u
khac” sang cac tén tudi din ddu nhu Samsung, Apple, Xiaomi va OPPO. Hinh 3.3
minh hoa cy thé xu hudng nay, cho thiy sy phan hoa ngay cang rd giita nhom thuong
hiéu qubc té 16n va cac thuong hiéu con lai.

Trong giai doan dau (2015-2017), thi trudng con phan manh khi nhom “cac
thuong hiéu khac” chiém dén 40% thi phan vao nim 2015. Tuy nhién, dén nim 2024,
nhom nay chi con chiém 1%, phan anh qua trinh dao thai manh mé va sy thét thé cia
cac thuong hiéu nho hodc ndi dia nhu Vsmart, Bphone. Su rut lui cua cac thuwong hiéu
nay phﬁn 16n dén tir viée thiéu nang luc canh tranh vé cong nghé 161, h¢ sinh thai san
pham va d6 phu thuong hiéu.

Samsung 13 thuong hiéu din dau xuyén sudt giai doan, voi thi phan dao dong
tir 25% (2015) 1én 31% (2017), sau d6 giam dan con 15% vao 2024. Mic di mét dan
uu thé vé ty trong, Samsung van duy tri vi thé nhd chién lugc san pham da dang tir
pho thong dén cao cap, ciing hé sinh thai Galaxy twong thich rong. Tuy nhién, ap luc
canh tranh tir cac thuong hiéu Trung Qudc khién Samsung khong con duy tri dugc
khoang cach vuot troi. Apple, v6i phan khiic cao cp, di ting trudng 6n dinh tir muc
5% nam 2015 1én 23% nam 2024. Chién lugc tap trung vao trai nghiém nguoi dung,
bao mat, va kha nang dong b hé sinh thai (i0S, Mac, iCloud) gitp Apple xay dung
dugc LTTTH manh mé tai Viét Nam - dic biét trong nhom NTD tré, thu nhap cao va
song tai d6 thi 16n. Xiaomi ndi bat 1a thuong hiéu Trung Quéc ting trudng manh mé
nhat, tir 5% thi phan nam 2015 1én 22% vao nam 2024. Véi dinh vi gia tét - tinh ning
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cao, cung chién lwgce phan phdi manh qua kénh online, Xiaomi dic biét thu hat NTD
tré va nhom khach hang & phan khiic phd thong va trung cép. Viéc tich hop cong nghé
tién tién (pin 16n, camera Al, 5G) trong muc gia hop 1y gitp thuong hiéu nay dat
duoc long tin 6n dinh. Oppo, dui c6 su but pha ban dau (ting tir 5% nam 2015 1én
19% nam 2020), nhung d3 suy giam con 16% nam 2024. Du dau tu 16n vao truyén
thong va kénh ban 1¢, OPPO gap kho khan trong viéc tao khéac biét so voi Xiaomi
va bi canh tranh gay gt & phan khiic trung cdp. Dong Reno va Find khong tao ra
dau 4n rd rét nhu ky vong. Vivo ting truong twong doi tot dén nam 2022 (dat 13%),
nhung giam nhe vé sau, con 10% vao 2024. Viéc khong xay dung duoc hé sinh thai
rd rang va thiéu tinh dot phé trong san pham khién thuong hiéu nay khé duy tri thi
phan bén viing.

Thuong hi¢u nd1 dia nhu Vsmart va Bphone 1a hai truong hop dién hinh cho
that bai cta thuong hi¢u Viét. Du Vsmart tirng dat mirc nhén dién cao vao nam 2019-
2020, nhung da rat khoi thi truong vao 2021 do kho khin vé cong nghé, thiéu chudi
cung tng chu dong va khong tao dugc trai nghiém san pham khac biét. Bphone ciing

gap kho do chién lugc gia khong phu hop véi dinh vi thuong hiéu.

B Samsung M Apple Xiaomi OPPO mVivo mCacthwong hiéu khac
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Tir goc d6 quan tri thuong hiéu, cac thuong hiéu dan dau déu xay dung dugc
LTTTH khong chi thong qua chit luong san pham ma con nho ddu tu vao hé sinh thai,
dich vy hau maii va trai nghiém s6 hoa toan dién. Diéu nay cho thdy chién luoc thuong
hiéu khong thé tach roi yéu td cong nghé va gia tri cam nhan, dic biét trong thi trudng
c6 vong doi san pham ngdn, sy canh tranh lién tuc va ky vong ciia NTD ngay cang cao.

Thir tu, vé xu huedng s6 héa va cd nhéin héa trdi nghiém:

Cung véi sy phat trién nhanh chong ciia cong nghé s6, hanh vi tiéu ding
DTDDTM tai Viét Nam dang chuyén dich manh mé& theo hudng s6 hoa hanh trinh
khach hang va t6i wu hoa trai nghiém c4 nhan hoa. Trong bdi canh hau dai dich COVID-
19, NTD khéng chi thay d6i thoi quen mua sam, ma con nang cao ky vong vé toc do,
su tién loi, kha nang tuong tac da diém cham va trai nghiém thuong hiéu nhat quan
trén cac nén tang so.

Theo khao sat ciia (Nielsen, 2023), ty 16 NTD mua sim DTDDTM qua kénh
online da vuot mdc 55% trong nam 2023, trong khi ty 1 twong tac trude khi mua qua
nén tang sb (xem san pham trén app, nhan tu van qua chatbot, xem dénh gi4 trén mang
xa hoi) dat trén 80%. Bang 1.3 minh hoa 13 ty 18 chuyén dich tir kénh mua truyén thong
(ctra hang vat 1) sang kénh mua tich hop (020 - Online to Offline), cho thdy NTD
hién dai khong con giéi han trong mot kénh duy nhat ma ky vong su 1ién mach va dong
bo gitra cac kénh.

Bang 3.3. Ty 18 NTD Viét Nam theo kénh mua sim PTDPTM
giai doan 2019 - 2024

. Mua tich hgp 020
. . . Mua online . .
Nam Mua tai ctra hang . (dat online, tw
(san TMDT) .
van/nhan offline)
2019 72% 18% 10%
2020 60% 25% 15%
2021 52% 32% 16%
2022 44% 38% 18%
2023 36% 42% 22%
2024 30% 45% 25%

Nguon: Tong hop tir NielsenIQ (2024), GIK Vietnam (2024)
Xét theo dong thai kénh ban, mot sd bao céo theo ddi thi truong ban 1é giai
doan 2024 cho thay kénh offline c6 xu huéng phuc hoi, trong khi kénh online diéu
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chinh nhe theo chu ky sau giai doan ting manh (cip nhat dén Q1/2024) . Diéu nay
g01 y cac diém cham trai nghi¢m tai ctra hang, tu van - hau mai tiép tuc co vai tro
dang ké trong viéc hinh thanh TNTH va cang ¢ NTTH ctia NTD.

Mot xu hudng ndi bat 1a sy da dang hoa diém cham thuong hi¢u trong hanh
trinh tiéu dung. Nguoi dung c6 thé:

— Kham pha san pham qua mang xa hoi (Facebook, TikTok, YouTube)

— So sanh gia trén cac nén tang TMDT (Shopee, Tiki)

— Trai nghiém san pham tai showroom offline

— Dat hang va theo doi qua ing dung thuong hi¢u

—  Gri phan hoi truc tiép qua chatbot hodc trung tam CSKH truc tuyén

Chudi trai nghiém nay tao nén su két ndi cam xuc va dit lidu, trong do vai tro
ctia thuong hiéu khong chi gan v6i san pham ma con thé hién qua kha nang duy tri
trai nghiém tich cuc, xuyén sudt. Pay ciing chinh 13 ndi ham mé rong cia khai niém
TNTH, yéu t6 dugc dua vao md hinh nghién ctru cta ludn an.

Pong thoi, sy bung nd ciia Al va Big Data dang thiic ddy 1an song ca nhin hoa
trai nghiém tiéu dung. Theo béo cdo ciia Google nim 2024 vé xu hudng tim kiém ndi
bat cac tir khoa nhu "goi v dién thoai phu hop", "Al chon dién thoai", hay "so sanh nhanh
theo nhu cau" c¢6 murc ting truéng manh, phan dnh nhu cau duoc phuc vu theo ngit canh
(tirc thuong hiéu can thau hiéu va dap Gng ding nhu cau tai thoi diém cu thé). Cac hing
nhu Xiaomi hay Samsung da tich cyc tich hop Al vao h¢ diéu hanh va ung dung, cho
phép ¢4 nhan héa giao dién, t6i uu hiéu ning, goi ¥ ndi dung va diéu chinh ciu hinh theo
hanh vi nguoi dung.

Trén phuong dién chién luoc, nhidu thuong hiéu PTDDTM dang chuyén dbi
theo m6 hinh CDX (Connected Digital Experience) - két ndi toan dién trai nghiém
ngudi dung ca & khong gian vat Iy va k¥ thuat s6. Vi du: Apple xay dung hé sinh thai
khép kin v6i iCloud - App Store - Apple Store - iCare; Samsung tich hop dich vu héu
mii vao app Samsung Members; Xiaomi sir dung Mi Store nhur nén ting ban hang,
bao hanh va dé xuét san pham. Pay 13 nhitng mé hinh tiéu biéu phan anh vai tro cua
yéu t6 d6i méi cong nghé (DMCN) trong trai nghiém thuong hiéu hién dai.

Su két hop gitta c4 nhan hoa va s6 hoa khong chi nang cao mirc do hai 1ong,
ma con cing cb niém tin va ting cudng LTTTH trong dai han. NTD ngay nay mong

mudn duge "dbi thoai" voi thuong hiéu, thay vi chi tiép nhan thong tin mot chiéu.
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Diéu nay doi hoi cac thuong hiéu phai chuyén tir giao tiép tuyén tinh sang mé hinh
tuong tac linh hoat, theo thoi gian thuc va theo ngitr canh tiéu dung.

Tom lai, xu hudng tiéu ding sb hoa va ca nhan hoa trai nghiém dang dinh hinh
lai toan bd ban chét canh tranh trong linh vuc PTDDTM. Cac thuong hi¢u khong thé
chi dwa vao chat lugng san phdm, ma can x4y dung trai nghiém thuong hiéu tich hop,
c4 nhan héa va hd trg boi cong nghé tién tién. Dy khong chi 1a yéu cau chién luge
ma con 1a diéu kién bt budc dé duy tri va phat trién LTTTH trong mdi trudng tiéu
dung k¥ thuat s ngdy cang phuc tap va day ky vong.

3.1.2. Théng ké mé ti mbu nghién civu va dic diém nhén khiu hoc tai Ha Nji va
thanh phé Ho Chi Minh

Mau khao sat chinh thirc gdbm 515 NTD da tiung str dung hoic dang st dung
DTDDTM, dugc thu thap trong khoang thoi gian tir thang 9/2024 dén thang 12/2024
tai hai khu vuc thanh thi 16n 1a Ha Noi va Thanh phd HO Chi Minh. Vé co ciu khong
gian, mau duogc phan b tai Ha Noi va Thanh phd HS Chi Minh theo dung pham vi
nghién curu; d@)ng thoi bao dam tinh da dang vé gidi tinh, nhom tudi, hoc van, thu nhap
va nghé nghiép nhu Bang 3.4. Két qua mé ta cho thiy mau c6 quy mé 515 NTD véi
co cau twong ddi can bang gidi va tap trung chu yéu ¢ nhom tudi ¢ mirc tham nhap
cong nghé cao. Pidu nay tao nén tang thuan loi cho cac phan tich so sanh theo nhém
va dién gidi ham y quan tri theo phan khc.

Viéc lya chon hai dia ban nay vira ¢ddm bdo quy md mau du 16n, vira phu hop
dic thi nghién ctru vé hanh vi va tam 1y tiéu dung PTDDTM bdi day 1a hai trung tim
kinh té - xa hoi ¢6 mat do dan cu cao, mirc thu nhdp binh quan tuong ddi 16m, cung
murc do tham nhap cong nghé va da dang thuwong hi¢u manh mé. Do d6, dir li¢u thu
thap c6 kha ning phan anh tuong déi t6t birc tranh tiéu duing PTDDTM trong bi canh
d6 thi Viét Nam, dong thoi tao nén tang phit hop cho céc phan tich sau vé LTTTH theo
cic nhom nhan khau hoc.

Céc dic diém nhan khau hoc ctia mau duoc trinh bay chi tiét nhu sau:

(i) Gidi tinh: Trong téng sd 515 ngudi tham gia khao sat, c6 239 ngudi 14 ni
(46,4%) va 276 ngudi 1a nam (53,6%). Su phan b gidi tinh tuong dbi can bang ham y
rang DPTDDTM la san pham c6 tinh pho quét cao, nhu cau sir dung va gan bé véi
thuong hiéu khong bi chi phdi manh béi gi6i tinh. Pong thi, co cdu nay giup ting tinh
tin cay khi kiém dinh su khac biét vé LTTTH theo gidi (néu c6), han ché hién tuwong

léch mau do mot nhom gidi tinh chiém uu thé qua 16n. Noi cach khéc, mau khao sat
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tao diéu kién thuén loi dé danh gid LTTTH nhu mot két qua tong hop cia cac yéu td
thuong hiéu, thay vi bi “nhiéu” béi sy mat can bang co cau gioi..

(i) D6 tudi: Nhom tudi tir 25 dén dudi 35 tudi chiém ty trong 16n nhat véi 183
ngudi (35,5%), tiép theo 13 nhom dudi 25 tudi gdm 145 ngudi (28,2%). Nhom 35 dén
dudi 45 tudi co 114 nguoi (22,1%), va nhom tir 45 tudi trd 1én chiém 73 ngudi (14,2%).
Co cau nay phan anh khé sat dic trung cua thi trudong DPTDDTM tai d6 thi: nhom tré
va truong thanh tré thuong 1a nhom nhay cam véi d6i méi cong nghé, ¢ tan suét tiép
can thong tin cao, dong thdi c6 xu huéng hinh thanh LTTTH dua trén ca (i) trai nghiém
su dung, (i1) niém tin vao thuong hi¢u va (ii1) mirc do ddi méi - sang tao. Bén canh do,
su hién dién twong d6i ciia nhom tudi 35+ va 45+ giup mo rong goc nhin, vi day 1a
nhom NTD c¢6 xu hudng danh gia thuong hiéu theo tiéu chi 6n dinh, do tin cay, dich
vu hdu mai va sy an tdm dai han, tir d6 lam phong phu co s& dién gidi LTTTH trong
mo hinh.

(iii) Trinh dg hoc van: Xét theo trinh d6 hoc van, 312 nguoi c6 trinh d6 cao
déng/dai hoc (60,6%), 70 nguoi c6 trinh do sau dai hoc (13,6%), va 133 ngudi ¢o trinh
d6 trung hoc (25,8%). Cau trac nay ham y phan 16n nguoi tra 10i c6 nén tang hoc van
tuong dbi tdt - yéu t thuong gin véi kha ning tiép can thong tin, so sanh tinh ning, va
dwa ra danh gia co hé thong vé thuong hiéu. Vé6i dac tht PTDDTM la san pham cong
nghé c6é mirc do phtrc tap nhat dinh, nhém NTD ¢6 hoc véan cao thuong hinh thanh
nhan thire thuong hiéu dua trén su két hop gitra chat lugng cam nhén, hinh anh thuong
hiéu, va trai nghiém tai cac diém cham. Diéu nay gdp phan lam ting d6 phu hop cua
mau trong viéc do ludng cac thang do thudc mo hinh nghién ciru.

(iv) Thu nhdp cd nhdan hang thang: Vé muc thu nhap, nhom 7 dén dudi 15 triéu
dong/thang chiém ty 1¢ 16n nhét v&i 189 ngudi (36,7%), tiép theo 1a nhém 15 dén dudi
25 triéu dong/thang gém 140 ngudi (27,2%). Nhém dudi 7 tridu dong/thang c¢6 100
ngudi (19,4%), va nhom tir 25 triéu dong/thang trd 1én gdm 86 ngudi (16,7%). Co cu
thu nhap cho thiy mau khao sat chi yéu thudc nhom c6 kha ning chi tra trung binh kha
- déc trung phé bién tai cac d6 thi 16n. Tir gbc nhin quan tri thuong hi¢u, thu nhap la
bién nhan khau hoc quan trong vi ¢ thé anh huéng dén: (i) mtc do ky vong vé chat
luong, (ii) tiéu chi danh gi4 gia tri str dung, (iii) mirc d6 nhay cam véi d6i méi - sang
tao, va (iv) hanh vi nang cip/d6i may. Nhém thu nhap cao, du chiém ty 18 khong 1én,
lai c6 ¥ nghia trong viéc phan anh xu hudng tiéu dung cao cip - noi LTTTH c6 thé gin

voi trai nghi€ém hé sinh thai dich vy, hdu mai va sy “an tdm” khi gan bé lau dai.
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(v) Nghé nghiép: Mau khao sat bao gdm nhiéu nhoém nghé nghiép. Trong d6, nhan
vién van phong chiém ty 1 cao nhat véi 206 ngudi (40,0%), tiép theo 1a nhom quan
ly/kinh doanh g@)m 134 nguot (26,0%), nhom sinh vién/hoc sinh c6 101 nguot (19,6%),
va nhom nghé khéac chiém 74 nguoi (14,4%). Co cau nghé nghiép da dang gitip phan
anh su khéc biét vé nhip séng, nhu cau st dung va mirc d6 phu thuéc vao BPTDDTM
trong cong viéc - hoc tap - giao tiép. Dic biét, nhom nhan vién vin phong va quan ly/kinh
doanh thuong cé tan sut sir dung cao, quan tam nhiéu dén d6 6n dinh, bao mat, va hiéu
qua h¢ sinh thai dich vy; trong khi nhom sinh vién/hoc sinh cé xu hudng nhay vaéi hinh
anh thuong hiéu, trai nghiém sb, va d6i méi cong nghé. Su da dang nay hd trg tot cho
viéc dién giai LTTTH theo cac phan nhém nhan khau hoc, dong thoi cung cap co sd thuc
tién cho cac ham y quan tri thwong hiéu hudng theo timg phan khuc.

Bang 3.4. Thong ké mé ta dic diém nhan khau hoc ciia miu nghién ctru

Nhan ]
2 Phan nh6m So lwgng (n) Ty 1€ (%)
khau hoc
L Nam 276 53,6
G161 tinh
Nir 239 46,4
Dudi 25 tudi 145 28,2
.| 25 - duéi 35 tudi 183 35,5
bo tudi - —
35 - duoi 45 tudi 114 22,1
45 tudi tré 1én 73 14,2
Trung hoc 133 25,8
Trinh do ; -
. Cao dang/Pai hoc 312 60,6
hoc van .
Sau dai hoc 70 13,6
Duéi 7 triéu VND 100 19,4
Thunhap | Tu 7 - dudi 15 tricu VND 189 36,7
hang thang | Tur 15 - dudi 25 triéu VND 140 27,2
Tir 25 triéu VND tré 1én 86 16,7
Sinh vién/Hoc sinh 101 19,6
Nghé | Nhan vién vian phong 206 40,0
nghi¢p Quan ly/Kinh doanh 134 26,0
Khac 74 14,4

Nguon: NCS tong hop tir dir liéu khdo sdt (N =515)
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3.1.3. M6 td dic diém hanh vi tiéu ding dién thogi di dong théng minh

Bén canh cac dic diém nhan khau hoc, nghién ctru ciing tién hanh thong ké
mé ta mot s6 hanh vi tiéu dung dic thu lién quan dén DPTDDTM. Pay 14 co s¢ quan
trong dé hiéu rd hon vé bdi canh sir dung san pham, mirc do gin két thue té voi thuong
hiéu va xu hudng hanh vi cia NTD tai Viét Nam; tir d6 ho tro dién giai thuyét phuc
hon vé LTTTH trong céc phan tich tiép theo.

(i) Tan sudt sir dung PTDDTM. Két qua khao sat cho thay phan 16n ngudi
dugc hoi sit dung DPTDDTM véi tan suat cao. Cu thé, 405/515 nguoi (78,6%) cho
biét ho str dung dién thoai trén 5 gid mdi ngay, chu yéu dé luét mang xa hdi, lién lac,
lam viéc va tiéu dung ndi dung giai tri (nhu xem video, nghe nhac). Nhém st dung &
muc trung binh tir 2-5 gid/ngay chiém 96/515 ngudi (18,7%), va chi 14/515 ngudi
(2,7%) cho biét sir dung dudi 2 gid/ngay. Piéu ndy cho thiy PTDDTM di tré thanh
thiét bi thiét yéu va gin bé mat thiét trong doi séng hang ngay caa NTD. O goc do
nghién ctru thuong hiéu, mirc d6 sir dung cao ciing ham y NTD c6 nhiéu “diém cham”
v61 thuong hi¢u hon (trong qua trinh sir dung, cap nhat phén mém, tuong tac dich vy,
bao hanh...), qua d6 c6 thé 1am ting vai tro cua cac yéu t6 nhu CLTH, TNTH va
DMST d6i v6i LTTTH.

Bang 3.5. Tong hop hanh vi tiéu ding PTDPTM ciia nguoi dwoc khao sat

Chi tiéu A ] S6 lwong | Tylé
khio st Phan loai miu(m) | (%)
Tén suat st | Duéi 2 gio 14 2,7
dung hang | Tir 2 dén 5 gio 96 18,7
ngay Trén 5 gio 405 78,6
Samsung 167 32,4
Thuong hiéu | Apple 152 29,6
PTDDTM | Xiaomi 68 13,2
dang Oppo 48 9.4
su dung Vivo 24 4,6
Khac (Realme, Huawei, v.v.) 56 10,8
Mirc d6 gén | Trung thanh, sé tiép tuc sir dung thuong hiéu 335 65,1
b6 v6i thuong | Can nhic tiy thudc tinh ning va gia 102 19,8
hiéu hién tai | San sang chuyén sang thuong hiéu khac 78 15,1

Nguon: NCS tong hop tir dir liéu khdo sdt (N = 515)
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(ii) Thuwong hiéu PTDDTM dang sir dung. V& thuong hiéu dang st dung, hai
thuong hiéu dan dau 1a Samsung (167 ngudi; 32,4%) va Apple (152 nguoi; 29,6%),
phan anh xu huéng chiém linh thi truong hién nay. Cac thwong hiéu khac nhu Xiaomi
(68 nguot; 13,2%), Oppo (48 nguot; 9,4%), Vivo (24 nguot; 4,6%), va nhom khac
(56 nguoi; 10,8%) chiém ty 18 con lai. Két qua nay cho thay su da dang trong luya
chon thuong hiéu ciia NTD, déng thoi khéng dinh tinh canh tranh cao trong linh vuc
DTDDTM tai Viét Nam. O goc do nghién ctru, co cau thuong hiéu dang s dung
cling giup dit liéu phan anh nhiéu phan khuc (tir cao cap dén pho thong), tao diéu kién
thuan loi cho viéc dién giai LTTTH trong bdi canh NTD vira coi trong chat luong
cam nhan, vira bi tdc dong bdi hinh anh thuong hi¢u va d6i méi cong nghé.

(iii) Mirc d¢ gdn b6 voi thwong hiéu hién tai. Vé muc do gan bo, khi dugc hoi
lidu ho ¢6 tiép tuc sir dung cung thuong hiéu trong 1an mua tiép theo, 335/515 nguoi
(65,1%) cho biét c6 kha ning cao s& trung thanh. Trong khi d6, 102/515 ngudi
(19,8%) t6 ra can nhic tiy vao tinh ning va gid ca cla san phdm mdi, va 78/515
nguoi (15,1%) sin sang chuyén sang thuong hiéu khac néu co lya chon tét hon. Day
1a chi bao quan trong cho thdy mic du ¢ sy hién dién cua 10ng trung thanh, song
quyét dinh tiéu dung van chiju anh hudng manh béi cac yéu td chirc ning va cam xtc
khac. Két qua nay dic biét phu hop vai bdi canh canh tranh PTDDTM hién nay, noi
NTD c6 xu huéng “trung thanh co diéu kién”, tirc 1a mirc d6 gin bo van co thé thay
d6i khi xuat hién d6i méi cong nghé, trai nghiém dich vu tét hon hodc cac wu dai vé
gia hap dan tir ddi thu.

3.1.4. Phan tich so bé bién phu thudc higu sudt long trung thanh thwong higu

Sau khi mo ta cac dic diém nhan khau hoc va hanh vi tiéu dung cua mau
nghién ciru, budc tiép theo 1a tién hanh phan tich so bo bién phy thuoc LTTTH theo
mot sd dic diém nén co ban ciia NTD, bao gom gidi tinh, do tudi, thu nhap va trinh
d6 hoc van. Muc tiéu ctia phan tich nay khong nham khang dinh cac khac biét co y
nghia théng ké, ma chu yéu dé kham pha xu hudng va su khac biét tiém ning giira
cac nhom NTD, tir d6 1am co s& dinh hudng cho cac kiém dinh chinh thirc bang
phan tich phuong sai & cac phan tiép theo.

(i) Phan tich theo gidi tinh: Két qua thong ké mo ta cho thiy ton tai sy khac
biét nhét dinh v& mic d6 LTTTH gitta nam va nir. Cy thé, nhom nit gidi ¢cb diém
trung binh LTTTH cao hon so vdi nhém nam gidi, dac biét thé hién rd ¢ khia canh

trung thanh thai do. Pi€u nay phan anh xu huéng nir gigi c6 mic do gan b6 cam xlc
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v6i thuong hiéu cao hon, thudng danh gia tich cuc hon vé hinh anh, sy tin cdy va trai
nghiém tong thé. Nguoc lai, nhom nam gidi c6 xu huéng thé hién long trung thanh
theo hudng thuyc dung hon, tap trung nhidu vao hanh vi mua lap lai dva trén cac tiéu
chi chirc ndng va hi¢u nang st dung. Tuy nhién, mic do khéac bi€t quan sat dugc &
giai doan nay chua du co s¢ dé két luan vé ¥ nghia thong ké, do d6 can tiép tuc dugc
kiém dinh biang cac phuong phap phan tich dinh lwong phi hop & cac bude sau.

(ii) Phan tich theo d¢ tuéi: Xét theo d6 tudi, nhom NTD trong khoang tir 30
dén 45 tudi cho thay diém trung binh LTTTH cao hon so véi cic nhém tudi con lai.
Pay 1a nhom khach hang c¢6 xu huéng 6n dinh hon trong hanh vi lya chon va duy
tri thuong hiéu, dong thdi dé cao cac yéu té nhu do tin cay, trai nghiém nhat quan
va dich vu hau mai. Nguoc lai, nhom tudi tir 18 dén 25 thé hién mic LTTTH thép
hon tuong ddi, dic biét & khia canh trung thanh hanh vi, cho thdy xu huéng tiéu
dung niang dong va san sang trai nghiém cac thuong hiéu méi. Két qua nay phu hop
v6i dic diém tAdm 1y va hanh vi cia nhom khach hang tré trong bdi canh thi trudng
cong nghé thay d6i nhanh va muc do canh tranh cao.

(iii) Phan tich theo thu nhdp: Két qua phan tich so bo ciing cho thay mbi lién
hé tich cyc gitra muc thu nhdp va LTTTH. Cu thé, nhdém NTD ¢6 muc thu nhap trén
20 triéu dong/thang thé hién mic @6 LTTTH cao hon so vdi cic nhom thu nhap thap
hon. Nhom ndy c¢6 xu huéng wu tién cac thuong hiéu quen thudc, dé cao uy tin
thuong hiéu, trai nghiém 6n dinh va gia tri str dung dai han, thay vi tap trung vao
cac vu dii ngan han vé gia. Pay 1a mot chi bio quan trong, goi md vai tro cta thu
nhap nhu mot yéu té phan khuc ¢ thé anh huong dén cach thirc hinh thanh va duy
tri LTTTH trong thi truong BPTDDTM.

(iv) Phadn tich theo trinh do hoc van: D1 voi trinh do hoc van, nhém NTD
co trinh d0 dai hoc tré 1én cho théy muc danh gia LTTTH cao hon, dac biét ¢ cac
khia canh lién quan dén hinh anh thuong hiéu va niém tin thuong hiéu. Nhém nay
thuong c6 xu hudng duy tri méi quan hé 1au dai véi thuong hiéu khi cac trai nghiém
tiéu dung dap tmg duoc ky vong vé chat lugng, tinh minh bach va dich vu hau mii.
Tuy nhién, két qua ciing cho thdy nhém NTD c¢6 trinh d6 hoc véan cao thuong dit ra
yéu cau khat khe hon ddi v6i d6i méi cong nghé va chat lwong dich vu, tir d6 tao ap
lwc 16n hon cho DN trong viéc duy tri va cing ¢6 LTTTH theo thoi gian.

Tong hop két qua phan tich so bd theo cac dic diém nén cho thiy ton tai su
khac bi¢t tuong ddi vé mire d6 LTTTH gitra cac nhém NTD. Mac du céc khéc biét
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nay méi dirng lai & mirc mé ta va kham phé, song chiing cung cap tién dé quan trong
cho viéc thuc hién cac kiém dinh gia thuyét chinh thirc lién quan dén anh huéng cua
dic diém nhan khau hoc va hanh vi tiéu dung dén LTTTH trong cac muc tiép theo.
Ddng thoi, nhitng két qua ndy ciing goi md cac hudng tiép can phan khiic thi truong
va ham ¥ chién luoc quan tri thwong hiéu phu hop véi timg nhém khach hang muc
ti€u trong nganh PTDDTM tai Viét Nam.

Nhu vy, xét mot cach tong quat c6 thé thay NTD DTDDTM tai Ha Noi va
Thanh phé HO Chi Minh ¢6 méc d6 st dung san phém cao, sy da dang trong lya
chon thuong hiéu, va xu huéng trung thanh mang tinh diéu kién. Viéc phan lén
nguoi duoc khao sat st dung PTDDTM trén 5 gio mdi ngay cho thiy PTDPTM da
tré thanh mot phan khong thé thiéu trong doi sdng c4 nhan va cong viéce, qua d6 1am
gia ting vai trd ctia cac yéu td trai nghiém, chit luong cam nhén va d6i méi - sang
tao trong viéc hinh thanh LTTTH. Bén canh dé, co cdu thuong hiéu dang sir dung
phan anh mirc d6 canh tranh gay gét cua thi trudng, noi cac thuong hiéu khong chi
canh tranh vé tinh nang va gia ca ma con vé hinh anh, niém tin va hé sinh thai dich
vu. Pic biét, két qua vé muc d6 gan bo véi thuong hiéu cho thidy mac du ty 18 NTD
trung thanh tuong ddi cao, song van tOn tai mot bd phan dang ké sin sang can nhic
hodc chuyén d6i thuong hiéu khi c6 lya chon hap din hon. Nhirng dic diém nay
cing cd tinh phu hop cia mo hinh nghién ctru duge dé xuét, dong thoi nhan manh
su can thiét phai xem xét LTTTH nhu mot két qua tong hop chiu tac dong dong thoi
ciia cac yéu t6 nhan thtrc, cam xtc va trai nghiém trong bdi canh thi trudng
DTDDTM canh tranh cao tai Viét Nam
3.2. Kiém dinh thang do mé hinh va gia thuyét nghién ciru
3.2.1. Kiém dinh mé hinh do lwong
3.2.1.1. D¢ tin cdy ndi tai truyén théng (Cronbach’s Alpha) va Pé tin cdy tong hop
(Composite Reliability - CR)

Trong nghién ctru dinh luong, danh gia dd tin cdy cua thang do 1a budc khéi
dau mang tinh quyét dinh nhim bao dam tinh vitng chic ciia mé hinh do ludng trude
khi tién hanh céc phan tich sau hon. Theo khuyén nghi cua (Hair, J. F., Hult, G. T.
M., Ringle, C. M., & Sarstedt, M, 2021), mot thang do dugc xem la dat yéu cau khi
Cronbach’s Alpha > 0,70 va Composite Reliability (CR) > 0,70, trong d6 CR (dac
biét 1a rho c) duoc danh gia 1a chi sé phu hop hon trong bdi canh PLS-SEM do

khéng gia dinh tai trong cac bién quan sat 1a bang nhau. Céc gia tri cang cao phan
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anh mtrc d0 nhat quan ndi tai va do 6n dinh cang 16n trong viéc do ludong cac khai
ni€ém tiém an.

Bang 3.6. Két qua kiém dinh d9 tin ciy thang do (véi 36 bién quan sat)

. . Average
Composite Composite
Cronbach's variance
reliability reliability
alpha extracted
(rho_a) (rho_c¢)
(AVE)
CLTH 0.789 0.796 0.855 0.542
DMST 0.773 0.774 0.855 0.597
HATH 0.831 0.849 0.880 0.596
HLTH 0.874 0.881 0.908 0.665
LTTTH 0.843 0.870 0.881 0.490
NTTH 0.712 0.842 0.821 0.569
TNTH 0.911 0.912 0.933 0.737

Nguon: Két qua phan tich SmartPLS 4.0

Két qua phan tich tir SmartPLS 4.0 cho thay toan bd cac thang do trong mo
hinh déu dap tng day du tiéu chuan vé do tin cay (Bang 3.6; xem thém Phuy luc 6).
Cu thé, Cronbach’s Alpha cia cac thang do dao dong trong khoang 0,712 - 0,911,
vuot nguong tb1 thiéu 0,70, khéng dinh mirc d6 nhat quan chép nhéan dugc dén rét cao
giita cac bién quan sat. Pong thoi, cac gia tri Composite Reliability (tho c¢) déu nam
trong khoang 0,821- 0,933, cho théy do tin cay téng hop manh, khong xuat hién hién
tugng du thira chi bao (CR > 0,95), qua d6 phan anh cau tric thang do dugc xay dung
hop 1y va can bang.

Xét cu thé tung thang do, TNTH thé hién chat lugng do luong noi troi véi
Cronbach’s Alpha = 0,911 va CR = 0,933, cho thdy mirc d6 dong nhat rat cao giita
céc bién quan sat va kha nang hoi tu manh vao nd1 ham khai ni¢m niém tin thuong
hiéu. Tuong tu, HLTH dat Cronbach’s Alpha = 0,874 va CR = 0,908, phan dnh su on
dinh va tinh khéi niém rd nét cua thang do hai long thuong hi¢u. Céc thang do HATH
(0 =0,831; CR =0,880), CLTH (a. = 0,789; CR = 0,855) va DMST (a.=0,773; CR =
0,855) ciing dat mirc do tin cdy tét, cho thiy cac bién quan sat trong tirng thang do c6
su gan két chit ché va do ludng nhét quan cic khai niém nghién ciru.

Dbi voi NTTH, mic du Cronbach’s Alpha = 0,712 1a gi4 tri thap nhat trong sb

cac thang do, nhung van vuot ngudng chip nhan va di kém véi CR = 0,821, cho thiy
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thang do nay van dam bao d6 tin cdy can thiét trong nghién ctru hanh vi NTD. Pang
chu y, LTTTH dat Cronbach’s Alpha = 0,843 va CR = 0,881, phan anh muc do on
dinh cao trong do luong LTTTH - mot khai niém c6 tinh da chiéu va phic tap.

Nhu vay, cac két qua trong Bang 3.3 cho thdy tat ca cac thang do déu dat chuan
d6 tin cdy theo khuyén nghi ctia cac nghién ctru hoc thuit qudc té, khang dinh tinh
nhat quan va do 6n dinh cua hé thdng thang do dugce sir dung. Pay 1a co s¢ phuong
phap luan viing chic dé luan 4n tiép tuc danh gia gia tri hoi tu va gia tri phan biét cia
mo hinh do luong & cac budce phan tich tiép theo, dong thoi cung cb do tin ciy cia
cac két luan rat ra tir mo hinh céu trac.
3.2.1.2. Panh gia gia tri hoi tu cua thang do thong qua phwong sai trich trung binh
(Average Variance Extracted - AVE)

Sau khi xac nhan do tin cay ndi tai ciia cac thang do, budce tiép theo trong danh
gia mo hinh do luong 13 xem xét gia tri hoi tu thong qua chi s6 phuong sai trich trung
binh - Average Variance Extracted (AVE). Theo (Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle,
C. M., & Sarstedt, M, 2021), mot thang do duoc xem la dat gia tri hdi tu khi AVE >
0,50, tic 1a bién tiém an giai thich duoc it nhat 50% phuong sai cua cac bién quan
sat, phan con lai 12 sai sé do luong.

Két qua trinh bay trong Bang 3.3 cho thdy phan 16n cic thang do trong mé
hinh déu dat hodc vuot ngudng khuyén nghi vé AVE, véi gia tri dao dong tur 0,542
dén 0,737. Cy thé, TNTH dat AVE = 0,737, phan anh mtrc d6 hdi tu rit manh cta cac
bién quan sat vao khai niém niém tin thuong hi¢u. Tuong tu, cadc thang do HLTH
(AVE =0,665), DMST (AVE =0,597), HATH (AVE =0,596), NTTH (AVE = 0,569)
va CLTH (AVE = 0,542) déu cho thiy kha ning giai thich phuong sai tt, khiang dinh
réng céc bién quan sat dugc xay dung c6 muc do dai dién cao cho khai niém tiém an
tuong ung.

Riéng thang do LTTTH c¢6 gia tri AVE = 0,490, thap hon ngudng dé xuat 0,50
mot muc rat nho. Tuy nhién, xét trong moi twong quan tong thé véi cac chi sé do tin
cdy, LTTTH lai dat Cronbach’s Alpha = 0,843 va Composite Reliability (CR) =
0,881, déu & muc cao. Theo lap luan cua (Fornell, C. G., & Larcker, D. F., 1981)
cling nhu cac khuyén nghi cap nhat cua (Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., &
Anderson, R. E, 2010), trong trudong hop CR 16n hon 0,70, gia tri AVE c6 thé chap
nhan duoc ngay ca khi thép hon 0,50, dic biét d6i vai cac khai niém da chiéu va mang
tinh hanh vi - thai d6 phtrc hop nhu LTTTH. Piéu nay ham y rang, mic du mic do
hoi tu chua dat ngudng 1y tuéng, thang do LTTTH van dam bao kha ning do luong
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dang tin cdy va phan anh twong dbi day du cac khia canh khac nhau cua khai niém
nghién ctru.

Nhu viy, két qua danh gia AVE cho thdy mo hinh do ludng dat gia tri hoi tu
tt, khong xut hién thang do ndo vi pham nghiém trong céc tiéu chuén hoc thuét.
Diéu nay khing dinh ring cac bién quan sat trong nghién ctru c6 kha niang hoi tu hop
1y vao cac khai niém tiém an twong tng, tao tién dé vimg chic cho viéc danh gia gia
tri phan biét va kiém dinh mé hinh ciu tric & cac budc phan tich tiép theo.
3.2.1.3. Panh gia gia tri hdi tu ciua thang do théng qua hé sé tdi ngodi (Outer
Loadings)

Trong khuon kho nghién ctru dinh lugng, gia tri hoi tu phan anh mirc d§ ma
cac bién quan sat cing do luong mot khai niém tiém an, thuong dugce danh gia thong
qua hé sd tai ngoai (Outer Loading) va phuong sai trich trung binh (Average Variance
Extracted - AVE). Theo khuyén nghi caa (Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M.,
& Sarstedt, M, 2021), Outer Loading > 0,70 cho thay bién quan sat co dong gop tot
vao vi¢c giai thich khai ni¢m tiém 4n; cac bién co hé sd tai trong khoang 0,40 - 0,70
6 thé duogc can nhic gitr lai hodc loai bd c6 diéu kién, tuy thudc vao tdc dong cua
chung dén Composite Reliability (CR) va AVE, trong khi cac bién c6 hé sb tai < 0,40
can loai bo ngay khoi mo hinh. Do d6, phan tich hé s tai ngoai dong vai trd quan
trong trong viéc tinh chinh thang do va nang cao chat lwong mé hinh do luong.

Két qua phan tich hé sb tai ngoai 1an 1 bang phian mém SmartPLS 4.0 duoc
trinh bay tai Phu luc 7. Céac két qua cho thay:

Thir nhdt, cac bién quan sat thudc cac thang do CLTH, DMST, HLTH va
TNTH déu c6 hé sé tai ngoai 1én hon 0,70, dao dong trong khoang tir 0,703 dén 0,875,
phan anh muc do dong gop 6t cta ting chi bao vao khai niém tiém 4n twong Gmg.
Diéu nay cho thiy cac thang do nay dat gia tri hoi tu tét ngay tir 1an kiém dinh dau
tién, khong can diéu chinh vé mit cau trac do luong.

Thir hai, 6i v6i thang do HATH, bdn bién quan sat HATH]1 (0,786), HATH3
(0,785), HATH4 (0,796) va HATHS5 (0,807) déu dat ngudng khuyén nghi, trong khi
HATH?2 c6 hé sb tai ngoai = 0,677, thdp hon muc 0,70. Gia tri ndy nim trong ving
bién (0,40-0,70), cho thay bién quan sat nay déng gép han ché vao viéc giai thich
khéi ni€ém hinh anh thuong hiéu va can dugc can nhic loai bé nham cai thién do tinh
khiét cta thang do.

Thit ba, trong nhom bién phu thuéc LTTTH, phan 16n cic bién quan sat dat
yéu cau voi hé sd tai ngoai tir 0,711 dén 0,811. Tuy nhién, LTTHV4 (0,482) va
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LTTTD4 (0,414) c6 hé sb tai thip, cho thdy mutrc do giai thich phuong sai cua khai
niém LTTTH con han ché. Cac chi bao ndy nhiéu kha ning chiu anh hudéng béi cac
yéu t6 ngoai sinh (gia ca, khuyén mai, chi phi chuyén ddi hodc rang budc hé sinh
thai), lam gia tdng phuong sai riéng va lam suy giam tinh hoi tu cia thang do.

Thir tir, d6i v6i thang do NTTH, ba bién quan sat NTTH1 (0,865), NTTH2
(0,894) va NTTH3 (0,822) dat chudn vé hé sd tai ngoai, trong khi NTTH4 c6 hé sb
tai = 0,229, thap hon dang ké so voi ngudng tdi thiéu 0,40. Theo khuyén nghi cia
Hair va cong su (2021), cac bién c6 hé sb tai ngoai thép nhu vay can duoc loai bo
ngay khoi mé hinh do khong dam bao kha ning do luong khai niém tiém an.

Trén co sé cac tiéu chi phuong phap luan va két qua phén tich thuc nghiém,
bbn bién quan sat gom HATH2, LTTHV4, LTTTD4 va NTTH4 dugc xac dinh 1a
khong dat yéu cau vé hé s tai ngoai trong 1an phén tich dau tién. Viéc loai bo céac
bién nay 1a pht hop vé mit phuong phap nham nang cao CR va AVE cua cac thang
do lién quan, dong thoi khong 1am suy giam gia tri ndi dung, bai cac bién quan sat
con lai van dai dién d?ly du cho céc khia canh ¢t 16i cua tung khai ni¢m nghién clru.

Sau khi loai bo cac bién quan sat khong dat yéu cau trong 1an phén tich dau
ticn (HATH2, LTTHV4, LTTTD4 va NTTH4), mo hinh do luong dugc chay lai trén
phan mém SmartPLS 4.0 dé danh gia lai gia tri hoi tu thong qua hé s6 tai ngoai. Két
qua hé s tai ngoai 14n 2 véi 32 bién quan sat dugc trinh bay tai Phy luc 7.2.

Két qua phan tich cho thay:

Thir nhdt, toan bo céc bién quan sat con lai déu c6 hé sb tai ngoai 16n hon 0,70,
dao dong trong khoang tir 0,701 dén 0,893, dap Gmg ddy du ngudng khuyén nghi cia
(Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E, 2010). Piéu nay cho théy
cac bién quan sat hi¢n tai giai thich tdt cac khai niém tiém 4n ma chung dai di¢n, déng
tho1 phan &nh muc d6 hdi tu rd rang cua cac thang do sau khi hi€u chinh.

Thir hai, so v&i két qua phan tich lan 1, viéc loai bo cac bién co6 hé sb tai ngoai
thip da giup cai thién dang ké chit luong do ludng cua cac thang do, dic biét 1a
HATH, LTTTH va NTTH. Cu thé, cac bién quan sat thudc ba thang do nay déu dat
hé sd tai ngoai tir 0,715 trd 1én, cho thidy mirc d6 dong gop 6n dinh va dong déu hon
vao khai niém tiém an, qua do nang cao d¢ tinh khiét cua thang do.

Thir ba, cac thang do CLTH, HLTH va TNTH tiép tuc thé hién tinh viing chac
cao, voi hé s6 tai ngoai dao dong 1an luot trong khoang 0,702 - 0,804, 0,756 - 0,848 va
0,824 - 0,876. Pic biét, cac bién NTTH2 (0,893), TNTH3 (0,870) va TNTHS5 (0,876)
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dat gi4 trj tai ngoai ndi bat, phan anh kha ning giai thich manh m& d6i voi khai niém
tiém 4n va cho thiy cac chi bao ndy giit vai trd trung tAm trong ciu tric thang do.

Thir tir, 361 v6i thang do DMST, mic du mot sé bién quan sat nhw DMST3
(0,701) c6 hé sd tai ngoai thip hon so véi cac bién con lai, nhung van vuot ngudng
chép nhan 0,70. Do d6, ca bdn bién quan sat cia thang do DMST déu duoc giir lai
nhim bao dam tinh bao quat ndéi dung cua khai niém d6i méi va sb hoa marketing
thuong hiéu, dong thoi khong 1am suy giam gia tri hoi tu tong thé cia thang do.

Nhu vay, sau khi m6 hinh do ludong duoc hi¢u chinh va chay lai trén phﬁn mém
SmartPLS 4.0 1an thir hai, két qua hé sd tai ngoai cho thay toan bo cac bién quan sat
con lai déu dat nguong chép nhan, phan anh mtrc d6 hdi tu tbt clia cac thang do va su
6n dinh cta cau tric do ludng. Trén co sé ndy, luan an tiép tuc dénh gia lai cac chi sd
do luong cbt 151, bao gdm do tin cdy ndi tai (Cronbach’s Alpha, Composite
Reliability) va gia tri hoi tu thong qua phuong sai trich trung binh (AVE), nham xac
nhan mét cach toan dién chat lugng ctia mo hinh do luong sau hi¢u chinh.

Véi cach tiép can nhu vay, két qua chi s do ludng cbt 161, bao gdm do tin cay
ndi tai (Cronbach’s Alpha, Composite Reliability) va gid tri hdi tu thong qua phuong
sai trich trung binh (AVE) dugc tong hop tai Bang 3.6 cho thiy toan b cac thang do
déu dat va vuot cac ngudng khuyén nghi, khang dinh rang viéc loai bo cac bién quan
sat c6 hé sb tai ngoai thap di cai thién chat luong do ludng, déng thoi bao dam tinh
6n dinh va gia tri ndi dung cta cac thang do trong mé hinh. B chi s nay duoc st
dung 1am co sé chinh thirc cho viéc danh gia gia tri phan biét va kiém dinh mé hinh
cAu triic & cac budc phan tich tiép theo.

Bang 3.7. Két qua kiém dinh d¢ tin cdy thang do (véi 32 bién quan sat)

Composite Composite Average
Cronbach's L R .

alpha reliability reliability variance
(rho_a) (rho_c¢) extracted (AVE)
CLTH 0.789 0.795 0.855 0.543
DMST 0.773 0.774 0.855 0.597
HATH 0.820 0.832 0.880 0.647
HLTH 0.874 0.881 0.908 0.665
LTTTH 0.866 0.867 0.900 0.599
NTTH 0.828 0.838 0.897 0.743
TNTH 0.911 0.912 0.933 0.737

Nguon: Két qua phén tich SmartPLS 4.0
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Két qua téng hop tai Bang 3.7 cho thdy, toan b cac thang do trong mé hinh
sau hiéu chinh déu dat yéu cau vé do tin cdy noi tai va gia tri hoi tu, voi cac chi )
CA va CR déu vuot ngudng khuyén nghi, dong thdi AVE déu 16n hon 0,50. Diéu nay
khéng dinh réng viéc loai bo céac bién quan sat co h¢ s6 tai ngoai thép da cai thién
chét lugng mo hinh do Iuong, bao dam tinh on dinh va kha nang dai dién cua cac
thang do. Trén co s¢ d6, bo thang do cudi cing duge xem 1a phu hop dé tiép tuc danh
gia gid tri phan biét va kiém dinh mé hinh cdu tric trong cac budc phan tich tiép theo.
3.2.1.4. Gia tri phdn biét cua thang do

Trong luan 4n nay, gia tri phan biét dugc danh gia thong qua chi s6 Heterotrait
-Monotrait Ratio (HTMT). Theo khuyén nghi cta (Hair, J. F., Black, W. C., Babin,
B. J., & Anderson, R. E, 2010), HTMT 1a tiéu chi dugc wu tién sir dung trong phan
tich PLS-SEM, do c6 d6 nhay va kha ning phat hién van dé phan biét tot hon so véi
tiéu chi Fornell - Larcker truyén thong. M6 hinh do ludng dugc xem 1a dat yéu cau
vé gia tri phan biét khi HTMT < 0,85 (ngudng nghiém ngit) hoic HTMT < 0,90
(ngudng chap nhan trong cac nghién ciru hanh vi va marketing).

Két qua ma tran HTMT giita cac bién tiém an trong mé hinh duoc trinh bay
tai Bang 3.8. Két qua cho thiy toan bo cac gia tri HTMT déu nhé hon 0,90, va phan
16n céc cap bién c6 gia tri nho hon 0,85, qua d6 dap tng day du cac ngudng khuyén
nghi trong tai li€u hoc thuat quéc té. Cac giad tri HTMT cao nhét dugc ghi nhan ¢ mot
s6 cdp bién c6 mbi quan hé 1y thuyét chit ché, cu thé 1a DMST - LTTTH (0,876),
CLTH - LTTTH (0,793) va TNTH - LTTTH (0,783). Méc du céc gia tri ndy tuong
d6i cao so voi cac cip bién khac, nhung vin nam trong ngudng chip nhan, cho thiy
cic khai niém c¢6 lién hé mat thiét vé mit noi dung nghién ctru song chua dén murc
trung lap vé mit do ludng.

Ddi v6i cac cap bién con lai, cac gia tri HTMT dao dong trong khoang 0,246
-0,623, phan anh mirc d6 phan biét rd rang gitta cac khai niém tiém an. Pang chu ¥,
céc cap lién quan dén niém tin thuong hiéu (NTTH) va hinh anh thwong hiéu (HATH)
thé hién mirc HTMT thap (vi du: NTTH - HLTH = 0,246; NTTH - HATH = 0,293),
cho thiy NTD phén biét twong dbi rach roi gitta cac cau triic nhan thirc, cam xic va
danh gia trong md hinh. Két qua nay cing c6 thém bang chimg cho thay hé thong
thang do khong chi dat d6 tin cdy va gia tri hoi tu, ma con bao dam tinh doc 1ap tuong

dbi gitta cac khai niém 1y thuyét duoc sir dung.



116

Bang 3.8. Ma tran HTMT danh gia gia tri phan biét giira cAc bién tiém 4n

Bién tiém 4n | CLTH | DMST | HATH | HLTH | LTTTH | NTTH | TNTH
CLTH —

DMST 0.613 —

HATH 0.442 | 0.485 —

HLTH 0.517 | 0.405 | 0390 | —

LTTTH 0.793 | 0.876 | 0.602 | 0.587 —

NTTH 0364 | 0.332 | 0.293 | 0246 | 0.482 —
TNTH 0.586 | 0.623 | 0.448 | 0.501 0.783 | 0.383 —

Nguon: Két qua phén tich SmartPLS 4.0

Nhu vay, két qua kiém dinh HTMT khang dinh riang mé hinh do luong trong
nghién ctru dat yéu cau vé gia tri phan biét, theo ca ngudng nghiém ngit va ngudng
chép nhan duoc dé xuit bai (Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R.
E, 2010). Céac khai niém tiém an trong mo hinh 1 phan biét rd rang vé mit thong ké,
khong xuét hién hién tuong tring lip nghiém trong giita cac thang do. Pay 1a co s&
phuong phap luan viing chac dé ludn an tiép tuc trién khai danh gia mé hinh cau trac
va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru trong cac phan phén tich tiép theo.
3.2.2. Kiém dinh mé hinh ciu triic

Sau khi mé hinh do ludng duge xac nhan dat yéu cau vé d tin cdy noi tai, gia
tri hoi tu va gia tri phan biét, ludn an danh gia mo hinh cau triic nham kiém dinh céc
mdi quan hé nhan qua giira cic bién tiém 4n va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru
da dé xuét. Viéc danh gia mo hinh cAu trac duoc thyuc hién theo céac khuyén nghi cta
(Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E, 2010) trong phan tich PLS-
SEM, bao gom kiém dinh diéu kién mo hinh va danh gia mic d6 giai thich ciia mo
hinh trude khi dién giai cic mdi quan hé cau truc.
3.2.2.1. Kiém dinh diéu kién mé hinh va mirc dé giai thich

Trude khi dién giai cac hé s6 duong dan trong mé hinh cdu trac, luin 4n tién
hanh kiém dinh diéu kién k¥ thuat cia mo hinh, trong d6 trong tam 1a danh gia hién
tugng da cong tuyén giira cac bién doc 1ap. Viéc kiém tra da cong tuyén nham bao
dam rang cac bién giai thich khong c6 mbi twong quan tuyén tinh cao, von c6 thé 1am
sai 1€ch viéc udc lugng cac tham s6 va anh huodng dén do tin cdy cua két qua kiém
dinh gia thuyét. Trong nghién ctru ndy, da cong tuyén duoc danh gia thong qua Hé sd

phong dai phuong sai (Variance Inflation Factor - VIF). Theo khuyén nghi ctia (Hair,
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J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E, 2010), cac gia tr1 VIF nho hon 3,3
cho thiy mé hinh khéng gip van dé da cong tuyén nghiém trong; trong bdi canh cac
nghién ctru hanh vi va marketing, ngudng VIF < 5 vin duoc xem la chap nhan dugc.

Két qua kiém dinh VIF cta cic bién quan sat trong mé hinh céu tric, duogc
trinh bay tai Bang 3.9, cho thiy toan bd cac gia trj VIF déu nam trong khoang tir
1,346 dén 2,835, thap hon dang ké so voi cac ngudng khuyén nghi. Cac bién quan sat
thudc cac thang do CLTH, DMST, HATH, HLTH, LTTTH, NTTH va TNTH déu co
murc VIF thip dén trung binh, va khong c6 bién nio vuot qua ngudng 3,3. Két qua
nay khang dinh ring mé hinh ciu tric khong vi pham gia dinh da cong tuyén, cac
bién doc lap cung cap thong tin bo sung cho nhau thay vi tring ldp, qua d6 bao dam
tinh 6n dinh va do tin cdy cua cac udc luong trong mo hinh.

Bang 3.9. Két qua kiém dinh da cong tuyén trong mé hinh ciu tric (VIF)

Bién quan sat VIF Bién quan sat VIF
CLTH1 1.428 HLTH4 2214
CLTH2 1.480 HLTHS 2.260
CLTH3 1.437 LTTHV1 1.658
CLTH4 1.466 LTTHV2 1.628
CLTHS 1.727 LTTHV3 1.970
DMSTI1 1.780 LTTTDI1 2.217
DMST2 1.469 LTTTD2 1.894
DMST3 1.346 LTTTD3 2.524
DMST4 1.961 NTTHI1 2.013
HATHI1 1.683 NTTH2 2.073
HATH3 1.770 NTTH3 1.696
HATH4 1.745 TNTHI 2.468
HATHS 1.635 TNTH2 2.569
HLTHI 1.856 TNTH3 2.669
HLTH2 2.246 TNTH4 2.144
HLTH3 1.719 TNTHS 2.835

Ghi chii: Tat cd cdc gid tri VIF déu nhé hon 3,3, cho thdy mé hinh khéng vi pham
gid dinh da cdng tuyén.
Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SmartPLS 4.0
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Dua trén Bang 3.10, c6 thé nhan thiy m6 hinh cu tric dé xuét trong luin an
dat mtrc do giai thich rat cao d6i véi bién phu thuoc LTTTH. Cu thé, hé s xac dinh
R2 = 0,756 cho thiy cac bién ddc 1ap trong mo hinh c¢6 kha ning giai thich 75,6% sy
bién thién cia LTTTH, phan anh nang lyc dy bdo manh cia mo hinh trong bdi canh
nghién ctru. Dong thoi, gia tri 2 hiéu chinh dat 0,753, chi thap hon khong déng ké so
v6i R2, cho thay mo hinh khong bi théi phong strc giai thich do sd lugng bién dua
vao, ciing nhu han ché hién tugng qua khép. Theo cac ngudng danh gia phd bién
trong nghién ciru mé hinh ciu trac (Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., &
Anderson, R. E, 2010), mtc R2 trén 0,75 dugc xem la rat tot, dic biét ddi vai cac
nghién ctru trong linh vyc hanh vi nguoi tiéu dung va quén tri thuong hi€u, noi ma
cac hién tuong nghién ciru thuong chiu anh huong cia nhiéu yéu t6 tam 1y va bdi
canh. Két qua nay khang dinh rang mo hinh nghién ciru cua ludn an c6 gia tri giai
thich va gia tri thuc tién cao, dong thoi cung cap nén tang vimg chic cho viée tiép tuc
kiém dinh cac mdi quan hé gia thuyét va dién giai ham y quan trj & cac phan tiép theo.

Bang 3.10. Hé s6 xac dinh ciia mé hinh céu tric (R?)
Bién phu thudc R? R? hiéu chinh
LTTTH 0.756 0.753
Ghi chii: Gid tri R? cho thdy mé hinh ¢6 mikc d¢ gidi thich cao déi véi LTTTH
Nguén: Két qua phan tich tie phan mém SmartPLS 4.0

3.2.2.2. Kiém dinh cic moi quan hé cdu triic va gia thuyét (B, p-value, f?)

Sau khi mé hinh céu trac dugc xac nhan dap tng cac diéu kién k¥ thuat can
thiét va dat mirc do giai thich cao, nghién ciru tiép tuc kiém dinh cidc mdi quan hé
nhan qua gitra cac bién tiém an trong m6 hinh. Viéc kiém dinh nay duogc thuc hién
thong qua hé sé duong din (B), gid tri thdng ké t va p-value, dugc uwdc luong bang
phuong phép Bootstrapping trong phan mém SmartPLS 4.0. M6t gia thuyét nghién
ctru duoc xem la duoc chép nhan khi p-value nho hon 0,05.

Két qua kiém dinh cac hé sb duong dan, duoc trinh bay tai Bang 3.11, cho
thdy toan bd cac mdi quan hé gia thuyét trong md hinh déu c6 y nghia théng ké véi
p-value bﬁng 0,000. Cu thé, yéu td DMST c¢6 tac dong truc tiép va manh nhit dén
LTTTH, vé6i hé sb B dat 0,352 va gia tri t twong Gng 1a 14,915. Tiép theo, yéu td
TNTH thé hién anh huéng dang ké dén LTTTH véi hé s6 B bang 0,261 (t = 7,680),
trong khi yéu t6 CLTH ciing cho thay vai trd quan trong v&i hé s6 B dat 0,234 (t =
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9,289). Cac két qua nay phan anh tam quan trong cua d6i méi s6, NTTH va CLTH
trong viéc hinh thanh va cang ¢ 10ng trung thanh caa NTD.

Bén canh d6, cac yéu t6 HATH, HLTH va NTTH ciing c6 tac dong truc tiép
dén LTTTH va déu dat ¥ nghia thong ké. Cu thé, hé sé p cia HATH dat 0,130 véi gia
tri t bang 5,405; HLTH dat p= 0,112 (t = 3,720); va NTTH dat p = 0,103 (t = 4,618).
Mic du cac mdi quan hé nay déu co y nghia théng ké, mirc do tac dong cua chung
thap hon so vdi cac yéu td con lai trong mo hinh.

Bang 3.11. Két qua hé sé6 dwong din va kiém dinh gia thuyét nghién ctu
Gia , .| Hé s0 | Gia tri
. Moi quan h¢ gia thuyét ) )

thuyét B t
H1 CLTH tac dong dén LTTTH | 0.234 | 9.289 | 0.000 | Chap nhin
H2 HATH tac dong ¢én LTTTH | 0.130 | 5.405 | 0.000 | Chap nhin
H3 NTTH tac dong dén LTTTH | 0.103 | 4.618 | 0.000 | Chap nhin
H4 HLTH tic dong ¢én LTTTH | 0.112 | 3.720 0.000 | Chép nhan
H5 | TNTH tic dong dén LTTTH | 0.261 | 7.680 | 0.000 | Chap nhan
Hé6 DMST tac dong dén LTTTH | 0.352 | 14.915 | 0.000 | Chap nhan

Ghi chii: Gid thuyét dwoc chdp nhdan khi p-value < 0,05

p-value | Kétludn

Nguon: Két qua phan tich Bootstrapping tir phan mém SmartPLS 4.0
Pé 1am rd hon vai tro twong ddi va mirc d6 dong gop thuc chét cua ting bién
doc lap ddi voi bién phu thudc, nghién clru tiép tuc danh gia kich thudc tdc dong
(Effect size - f2). Theo cac ngudng tham chiéu duoc dé xuit boi (Cohen, 1988) va
(Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E, 2010), gi4 tr1 f> khoang
0,02 phan anh tac dong nho, 0,15 phan anh tdc dong trung binh va 0,35 phan anh tac
dong 16n. Két qua trinh bay tai Bang 3.12 cho thay yéu té DMST c6 kich thudc tac
dong 16n nhat, véi f2 dat 0,321, qua doé khéng dinh vai tro trung tdm cua yéu td nay
trong viéc gia ting LTTTH. Yéu t6 TNTH dat f bang 0,161, tuong ing voi muc tac
dong trung binh, trong khi yéu t6 CLTH c6 2 dat 0,140, ndm ¢ ngudng can dudi cia
muc trung binh. Nguoc lai, cac yéu td HATH, HLTH va NTTH c¢6 kich thuéc tac
dong lan luot 13 0,052; 0,037; va 0,037, phan anh muc tdc dong nho, du van dat v
nghia thong ké.
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Bang 3.12. Kich thwéc tic dong (f2) ciia cac bién doc 1ap dén LTTTH

Gia | Bién déc | Bién phu Mikc dd tac
. f Nhén xét
thuyét lap thugc dong
Trung binh .
H1 CLTH LTTTH | 0.140 A o bong gop dang ké
(can duoi)
H2 HATH | LTTTH | 0.052 Nho Tac dong han ché
H3 NTTH LTTTH | 0.037 Nho Tac dong han ché
H4 HLTH LTTTH | 0.037 Nho Tac dong han ché
HS5 TNTH LTTTH | 0.161 | Trungbinh | Vai tro bo trg quan trong
Hé6 DMST LTTTH | 0.321 Lén Vai tro chi phéi

Ghi chu: Theo Cohen (1988); Hair va cong su (2021): 1= 0,02 (nhd), 0,15 (trung binh); 0,35 (lon)
Nguén: Két qua phan tich tie phan mém SmartPLS 4.0

Tong hop cac két qua tir hé s6 dudng dan, murc y nghia thong ké va kich thudc
tac dong cho thay: (i) Toan bd cac gia thuyét nghién ctru déu dugc chip nhan; (i)
DMST la yéu tb giir vai trd chi phdi trong viéc hinh thanh LTTTH; (iii) TNTH va
CLTH dong vai trd bo tro quan trong; va (iv) HATH, HLTH va NTTH tuy c6 y nghia
thong ké nhung mirc do dong gop con khiém ton. Céch tiép can két hop giita ¥ nghia
thong ké va kich thuéc tac dong khong chi gitp tranh dién giai thién 1éch, ma con
cung cap co s& hoc thuat vimg chic cho phan thao luin két qua va dé xuat ham y
quan tri & cac chuong tiép theo cta ludn an.
3.2.2.3. Khd ndng di bdo va @ phii hop téng thé ciia mé hinh (Q% SRMR)

Bén canh kha ning giai thich ctia mé hinh cau tric, chat lwong cia mé hinh
nghién ctru con dugc danh gia thong qua kha ning du bao va do phu hop tong thé.
Viéc xem xét ddng thoi cac tiéu chi nay nhim bao dam rang mo hinh khong chi phan
anh tot cac mdi quan hé nhan qua trong dit liéu quan sat, ma con cé gia tri du béo
thuc tién, dong thoi phi hop véi cau tric dir liéu nghién ciru.

Trudce hét, kha ning dy bao cia md hinh dugc danh gia thong qua chi s6 Q2
(Stone - Geisser’s predictive relevance), dwgc tinh toan bing phwong phap
PLSpredict trong phﬁn mém SmartPLS 4.0. Theo (Hair, J. F., Black, W. C., Babin,
B. J., & Anderson, R. E, 2010), khi Q? 16n hon 0, m6 hinh dugc xem 1a c6 kha nang

du bao dbi véi bién phu thudc; gia tri Q* cang 16n thi mirc d§ du bao cang tdt.
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Bang 3.13. Két qua danh gia kha niing dw bdo ciia md hinh
Bién phu thuéc | Q?predict | RMSE MAE Panh gia
LTTTH 0.748 0.504 0.391 Kha ning dy bao rét tdt
Ghi chii: Q*predict > 0 cho thdy mé hinh c¢6 kha nang dir bdo (Hair va céng suw, 2021);
RMSE va MAE cang nhé phan énh sai léch dy bdo cang thdp.
Nguon: Két qua phén tich PLSpredict tir phan mém SmartPLS 4.0
Két qua tong hop trinh bay tai Bang 3.13 cho thiy bién phu thuoc LTTTH dat

gia tri Q*predict = 0,748, cao hon dang ké so v4i ngudng t6i thiéu bang 0. Pong thoi,
céc chi so sai s6 du bao RMSE = 0,504 va MAE = 0,391 déu ¢ muc twong ddi thap,
phan 4nh sai 1éch giira gia tri du bao va gid tri quan sat 1a khong 16n. Nhitng két qua
nay cho thay moé hinh cu trac trong nghién ctru c6 kha ning dy béo rat tét dbi véi
LTTTH, qua d6 khang dinh rang mé hinh khong chi ding lai & viéc gii thich cac
moi quan hé trong mau nghién ctru ma con ¢o gia tri du bao dang tin cay.

Bang 3.14. Cac chi s6 danh gia @6 phi hop tong thé ciia mé hinh

M6 hinh bao M6 hinh wéc
X . ) Nguong Danh
Chi s0 hoa (Saturated | lwong (Estimated B . .
khuyén nghi gia
model) model)

SRMR 0.052 0.052 <0.08 Dat

d ULS 1.408 1.408 Chép nhan Pat
d G 0.499 0.499 Chép nhan Pat
NFI 0.836 0.836 >0.80 Dat

Chi-square 1462.144 1462.144 Tham khao -

Ghi chii: SRMR < 0.08 phdn dnh mirc ¢ phit hop tong thé tot ciia mé hinh (Hu & Bentler,
1999; Hair va cong su, 2021); Céc chi sé d_ULS, d_G va NFI dwoc sir dung nhw chi bdo bé
tro dé cing cé danh gid mirc @ phit hop ciia mé hinh.
Nguon: Két qua phan tich tir phan mém SmartPLS 4.0
Tiép theo, dd phu hop tong thé ciia mod hinh dugc danh gia thong qua chi s6
Standardized Root Mean Square Residual (SRMR). Theo (Hu, L. T., & Bentler, P.
M, 1999) cling nhu Hair va cong sy (2021), mo hinh dugc xem 1a ¢6 muc d¢ phu hop
t6t khi SRMR nho hon 0,08, va duge dénh gia 1a rat tot khi SRMR nhé hon 0,05.
Két qua trinh bay tai Bang 3.16 cho thiy chi s SRMR ctia mé hinh uéc lugng
dat gid tri 0,052, thip hon ngudng khuyén nghi 0,08. Diéu nay cho thdy sai léch trung

binh chuan hoa gitra ma tran tuong quan quan sat va ma tran twong quan udc lugng la
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thip, qua d6 khing dinh mé hinh c4u trac phu hop tdt v6i dit liéu nghién ctiru. Bén canh
d6, cac chi s6 b tro khac nhw d ULS, d G va NFI ciing ndm trong khoang chap nhan
duogc, gop phan cung cd thém danh gia tich cuc vé chét lugng tong thé ctia mé hinh.

Tong hop cac két qua phan tich néu trén cho thidy moé hinh cau tric trong luan
an dap tng dong thoi ba tiéu chi quan trong, bao gom: (i) Kha ning giai thich cao ddi
v6i bién phu thudc (thé hién qua R?); (ii) Kha ning dy béo tot (Q?predict > 0); va (iii)
Muirc d6 phu hop tong thé dat chuan (SRMR < 0,08). Nhiing bang chiing nay khang
dinh m6 hinh nghién ctru phi hop vé mit 1y thuyét va théng ké, dong thoi co gid tri
mg dung thyc tién, tao nén tang ving chic dé luan an chuyén sang thao luan két qua
nghién ctru va dé xuat cac ham y quan tri trong cac chuong tiép theo.

3.3. Phan tich thong ké mé ta thuc trang long trung thanh thwong hiéu d6i véi
di¢n thoai di dong thong minh cia nguwoi tiéu dung

Nham lam rd bdi canh nghién ctru va cung cip co so thuc tién cho viée dién
giai cac két qua kiém dinh mo hinh & cac phén tiép theo, nghién ctru tién hanh phan
tich thong ké mo ta d6i véi mau khao sat. Noi dung phan tich tap trung vao ba khia
canh chinh, bao gém: (i) dic diém nhan khau hoc cia mau nghién ctru; (i) dic diém
hanh vi tiéu ding PTDDTM; va (iii) thuc trang cac yéu t6 anh huong ciing nhu muc
d6 LTTTH cta NTD. Céch tiép can nay cho phép phan anh mot cach toan dién chin
dung NTD va thuc trang thi truong PTDDTM tai hai d6 thi 16n 1a Ha N6i va Thanh
ph6 H6 Chi Minh.

3.3.1. Diic diém nhén khéau hoc ciia méu nghién ciru

Dic diém nhan khau hoc ctia mau nghién ciru dugc tong hop va trinh bay tai
Bang 3.4, phan anh co cdu mau theo cic tiéu chi co ban gdm gidi tinh, do tudi, trinh
d6 hoc vén, thu nhap hang thang va nghé nghiép. Két qua thong ké cho thdy miu
khao sat c6 quy mo 515 NTD, véi co ciu twong dbi da dang va pht hop véi bdi canh
nghién ctru thi truong DPTDDTM tai céc do thi lon.

Xét vé gidi tinh, ty 16 nguoi tra 101 nam chiém 53,6%, trong khi nit chiém
46,4%. Co cau nay cho thdy murc d6 can bang twong ddi giira hai giéi, gop phan han
ché sai léch mau va bao dam tinh khach quan trong viéc phan anh nhén thirc va hanh
vi ctia NTD d6i véi thwong hi¢u PTDDTM.

V& d6 tudi, nhom NTD tir 25 dén dudi 35 tudi chiém ty trong cao nhét (35,5%),
tiép dén 1a nhom dudi 25 tudi (28,2%) va nhom tir 35 dén dudi 45 tudi (22,1%). Nhom

45 tudi tro 1én chiém ty 1& thap hon (14,2%). Co cdu d6 tudi nay phan anh dic diém
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phd bién cua thi trudng DPTDDTM, trong d6 nhém NTD tré va trung nién - nhitng ddi
tugng co6 mirc do tiép can coéng nghé cao va nhu cau sir dung thuong xuyén — déng
vai tro chu dao.

Xét vé trinh do hoc van, phén 16n nguo1 dugce khao sat co trinh do cao déng/dai
hoc (60,6%), tiép theo 1a nhém trung hoc (25,8%) va nhom sau dai hoc (13,6%). Diéu
nay cho thdy mau nghién ctru c6 trinh d6 hoc van twong di cao, phu hop véi dic thu
ctia san pham DPTDDTM - mot dong san pham doi hoi NTD c6 kha ning tiép nhan
thong tin cong nghé, so sanh tinh nang va danh gia gia tri thuong hicu.

Vé thu nhdp hang thang, nhoém NTD c6 thu nhap tir 7 dén dudi 15 triéu dong
chiém ty 1& cao nhét (36,7%), tiép theo 1a nhoém tir 15 dén dudi 25 triéu dong (27,2%)
va nhom duéi 7 triéu dong (19,4%). Nhoém co thu nhap tir 25 triéu dong trd 1én chiém
16,7%. Co céu thu nhip ndy phan anh twong d6i sat thuc té thi truong, cho thidy miu
nghién ctru bao phu nhiéu phan khuc thu nhap khac nhau, tir trung binh dén khé, qua
d6 gop phan nang cao tinh khai quat hoa cuia két qua nghién ctu.

Xét theo nghé nghiép, nhom nhén vién vin phong chiém ty trong 16n nhat
(40,0%), tiép theo 13 nhém quan ly/kinh doanh (26,0%) va sinh vién/hoc sinh
(19,6%). Nhém nghé nghiép khac chiém 14,4%. Co cdu nghé nghiép da dang cho
thiy mAu khao sat phan anh twong d6i ddy du cac nhom NTD chu yéu trén thi truong
DTDDTM hi¢n nay.

Két qua thong ké mo ta dic diém nhan khau hoc cho thdy miu nghién ciru ¢6
co cau da dang, can ddi va phu hop véi bdi canh nghién ciru, bao dam tinh dai dién
tuong ddi cho nhém NTD DTDDTM tai Ha Noi va Thanh phé HO Chi Minh. Pay 1a
co s& quan trong dé cac két qua phan tich tiép theo vé thuc trang va cac mdi quan hé
trong mod hinh nghién ctru c¢6 do tin cdy va gid tri tham khao cao.

3.3.2. Pdc diém hanh vi tiéu diing dién thoai di dpng thong minh

Dic diém hanh vi tiéu ding PTDDTM ciia ngudi duge khao sat duoc tong hop
va trinh bay tai Bang 3.2, phan 4nh céc khia canh co ban lién quan dén tan suat str dung
thiét bi, thuong hiéu dién thoai dang str dung va murc d6 gin bo ctiia NTD véi thuong
hiéu hién tai. Viéc phan tich cac ddc diém nay gop phan lam rd bbi canh tiéu dung thuc
té, déng thoi tao co s dé dién giai thuc trang LTTTH trong céc phr?m tiép theo.

Xét vé tan sudt sir dung PTDPTM hing ngay, két qua théng ké cho thiy phan
16n NTD st dung thiét bi véi cuong do cao. Cu thé, 78,6% sb nguoi dugce khao sat

cho biét str dung dién thoai trén 5 gio mdi ngay, trong khi nhom sir dung tir 2 dén 5
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gio chiém 18,7% va nhém sir dung dudi 2 gior chi chiém 2,7%. Co ciu nay phan anh
13 vai trd trung tim cia PTDDTM trong doi sdng c4 nhan, cong viée va giai tri cla
NTD tai cac do thi 16n, dong thoi cho thdy muc do tiép xiic thuong xuyén giira NTD
va thuong hiéu dién thoai ma ho dang sur dung.

Vé thuong hiéu PTDDTM dang sir dung, két qua khao sat cho thdy Samsung
chiém ty 1& cao nhét (32,4%), tiép theo 1a Apple (29,6%). Cac thuong hiéu khac nhur
Xiaomi (13,2%), Oppo (9,4%), Vivo (4,6%) va nhoém khac (Realme, Huawei, v.v.)
(10,8%) chiém ty 1& thip hon. Co cdu thuong hiéu ndy phan anh mirc d6 canh tranh
cao cua thi truong DPTDDTM tai Viét Nam, déng thot cho théy sy hi¢n dién song
song clia ca cac thuong hiéu toan cau va cac thuong hiéu c6 loi thé vé gia va cau hinh
trong phan khuc trung cap.

Xét vé& mirc d gin bo véi thwong hiéu hién tai, két qua théng ké cho thy 65,1%
NTD cho biét ho trung thanh va sé tiép tuc sir dung thuong hiéu dang dung, phan 4nh
mirc do gan két twong ddi cao giita NTD va thuong hiéu PTDDTM. Tuy nhién, van c6
19,8% NTD cho biét ho can nhéc thay d6i thuong hiéu tity thudc vao tinh nang va gia,
va 15,1% san sang chuyén sang thuong hiéu khac. Piéu nay cho thdy LTTTH trong thi
truong DPTDDTM chua hoan toan bén viing, van chiu tac dong dang ké tir cac yéu t6
canh tranh nhu ddi méi cong ngh¢, chinh sach gia va gia tri cdm nhan.

Mot cach khai quat, két qua phan tich dic diém hanh vi tiéu dung cho thay
NTD PTDDTM tai Ha Noi va Thanh phé Ho Chi Minh c6 mitc d6 sir dung thiét bi
cao, su lua chon thuong hiéu da dang va muc d6 gin bo voi thuong hiéu & mie tuong
ddi. Nhirng dac diém nay phan &nh mot thi truong ndng dong, canh tranh manh va cé
xu huéng dich chuyén theo gia tri cam nhén, qua d6 dit ra yéu cau ngdy cang cao dbi
véi cac DN trong viéc xay dung va duy tri LTTTH. D4y ciing 1a co s& thuc tién quan
trong dé tiép tuc phan tich thyc trang cac yéu t6 anh huéng va mirc ¢6 LTTTH trong
cac tiéu myc tiép theo cua luan an.

3.3.3. Thuc trang cdc yéu té anh hwéng dén long trung thanh thwong hiéu ciia
ngwoi tiéu dung doi véi dién thogi di dpng thong minh

Nham phan anh thyc trang cam nhéan ctia NTD ddi véi cac yéu té duge gia
dinh anh huong dén LTTTH DTDDTM, nghién ctru tién hanh phén tich thong ké mo
ta dwa trén gia tri trung binh (Mean) va d6 1éch chuan (Standard Deviation) cta cac
thang do dd duoc kiém dinh va hiéu chinh trong mé hinh nghién ctru (bang 3.15).

Céch tiép can nay cho phép danh gia mac d6 NTD nhan thirc va danh gia hién trang
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cta ting yéu to tai thoi diém khao sat, tir d6 phac hoa birc tranh tong thé vé& “mait
bang cam nhan” cua thi tredng d6i véi cac nén tang hinh thanh LTTTH.
Béng 3.15. Thuc trang cac yéu t6 anh huéng dén LTTTH ciia NTD déi véi PTDDTM

.z Mean Std. Deviation Mikc
Yéu to Ky hi¢u ] L
M) (SD) danh gia
Chéat luwong thwong hiéu ,
i . CLTH 4,058 0,859 Kha cao
cam nhan
Hinh anh thuong hi¢u HATH 4,188 0,882 Kha cao
Su hai long thuong hi¢u HLTH 4,305 0,726 Cao
Niém tin thuong hiéu NTTH 3,913 0,725 Kha
DPodi méi sang tao thuong hi¢u DMST 4,040 0,644 Kha cao
Trai nghiém thuong hiéu
) TNTH 4,341 0,736 Cao
tich cuc

Nguon: NCS tong hop tir dir liéu khdo sdt goc, xik Iy bang SPSS
Trude hét, chdt lrong thuwong hiéu cam nhin (CLTH) dugec NTD danh gia ¢
mure twong d6i cao (M = 4,058; SD = 0,859). Két qua nay ham ¥ rang phan 16n ngudi
trd 101 c6 xu hudng nhin nhan tich cuc vé hiéu nang, do bén, tinh on dinh va gia tri st
dung ctia PTDDTM ma ho dang trai nghiém. V& mat y nghia thyc tién, muc trung
binh cao ciia CLTH phan anh mot “ngudng ky vong” vé chat luong di dugc thiét 1ap
kha 1o trén thi truong; do do, cac thuong hi¢u kho tao khéc biét chi dua vao cac thude
tinh chirc nang co ban. Déng thoi, @6 1éch chun & muc tuong ddi cho théy cam nhan
vé chit luong van c6 sy phin hoéa nhat dinh gitta NTD, phu hop véi bdi canh thi
truong c6 su chénh léch 6 rét giira cac phan khiic gia va hé sinh thai san pham.
Tiép theo, hinh dnh thwong hiéu (HATH) dugc ghi nhan & mirc kha cao (M =
4,188; SD = 0,882). Diém trung binh nay cho thiy cac thuong hiéu DPTDDTM di xay
dung duoc nhitng lién tudng twong dbi 16 nét trong tam tri NTD thong qua thiét ké
san phém, truyén thong thuong hiéu, d§ phu kénh phan phéi va muc do hién dién
trong doi séng s6. Tuy nhién, do 1éch chuan cao nhat trong cac yéu tb cho thay hinh
anh thuong hiéu chua duoc “déng nhét héa” trong nhan thuce thi trudong; cung mot
thuong hiéu c6 thé duoc danh gia rat cao & nhém NTD nay nhung chi & mirc trung
binh & nhém khac. V& mit quan tri, diéu ndy goi ¥ yéu cAu nang cao tinh nhit quan

trong dinh vi va quan tri trai nghiém thuong hiéu.
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Déi véi su hai long thwong hiéu (HLTH), két qua thdng ké mé ta cho thdy mirc
danh gi4 trén trung binh (M = 4,305; SD = 0,726). Diéu nay phan anh trai nghiém st
dung nhin chung mang tinh tich cuc va cac thuong hiéu di dap img phan quan trong
ky vong ctiia NTD. D6 léch chuin tuong ddi thap cho thidy mirc d6 dong thuin cao
hon trong cam nhan hai 10ng, mic du su hai long trong nganh hang cong nghé van
mang tinh “ddng”, phu thudc vao trai nghiém sau mua nhu cap nhat phz‘in mém, dich
vu bao hanh va su 6n dinh cta hé sinh thai.

Vé niém tin thuwong hiéu (NTTH), NTD danh gia & mic kha (M = 3,913; SD =
0,725), thap hon twong ddi so voi cac yéu té con lai. Két qua nay cho thdy niém tin
cua NTD tuy da dugc hinh thanh nhung chua thuc su bén vitng, dac biét trong boi
canh PTDDTM ngay cang gin véi dit liéu ca nhan va dich vy s6. Diéu nay ham y
rang viéc cing cb niém tin thong qua minh bach thong tin, bao mat dir liéu va trach
nhiém DN van 13 thach thire ddng ké d6i véi cac thuong hiéu.

Padng chii ¥, doi mdi sdng tao thwong hiéu (DMST) duoc danh gia & mirc kha
cao (M = 4,040; SD = 0,644). Két qua nay phan anh vai trd ngiy cang quan trong ciia
cac diém cham s6 nhu hé sinh thai ing dung, kha nang tich hop cong nghé, tinh lién
mach da thiét bi va mtc do tuong tac truc myén trong viéc hinh thanh cam nhan
thuong hiéu. D6 1éch chudn thap nhat trong cac yéu té cho thiy sy dong thuan twong
d6i cao ciia NTD vé tam quan trong va chét luong trai nghiém so.

Cubi cung, trai nghiém thuong hiéu tich cuc (TNTH) dat diém trung binh cao
nhat (M =4,341; SD = 0,736). Diéu nay cho thady NTD c6 xu huéng chap nhan va tin
cay twong d6i manh vao nén tang cong nghé, hé sinh thai va cac dich vu di kém ma
cac thuong hiéu DPTDDTM cung cip. Tuy nhién, do 1éch chuin & muc trung binh
phan anh niém tin cong nghé van mang tinh diéu kién, chiu anh hudéng boi kinh
nghiém s6, mirc d6 hiéu biét cong ngh¢ va su nhay cam véi rui ro bao mat.

Nhu vay, két qua thong ké mo ta cho thay cac yéu t6 trong mo hinh nghién
ctru déu duoc NTD danh gia tir muc kha dén cao, trong d6 TNTH (M = 4,341) va
HLTH (M = 4,305) 1a hai yéu té ndi tréi nhét, trong khi NTTH (M = 3,913) ¢6 miic
danh gia thap hon twong ddi. Buic tranh nay phan anh mét thi truong PTDDTM c6
nén tang cam nhan thuong hiéu tich cyc, song mue do d@)ng nhét trong nhan thuc cua
NTD van chua tuyét doi. Pay 1a co sd thyc tién quan trong dé tiép tuc phan tich thuc
trang LTTTH va két ndi mach thao luan véi cac két qua kiém dinh m6 hinh & cac

phan ti€p theo cta luan an.
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3.3.4. Thuc trang long trung thanh thwong hiéu dién thoai di dpong thong minh

Trén co s& phén tich thyc trang cac yéu td anh hudéng, lun an tiép tuc xem xét
thuc trang LTTTH DPTDDTM ciia NTD thong qua cac chi sb thong ké mé ta. LTTTH
trong ludn an nay dugc tiép can theo hudng da chiéu, bao gdm 1ong trung thanh thai
d6 va 10ng trung thanh hanh vi, nhdm phan anh day du ca khia canh tdm 1y gin bo 1an
xu huéng hanh vi mua lip lai ddi v6i thuong hiéu.

Bang 3.16. Thuc trang long trung thanh thwong hiéu sain pham PTDPTM

2 Murc
Giatritrung | D9 léch chuan (Std.
Khia canh Ky hi¢u danh
binh (Mean-M) | Deviation - SD) .,
gia
Long trung thanh thaidd | LTTTD 4,372 0,687 Cao
Long trung thanh hanhvi | LTTHV 4,330 0,719 Kha cao
LTTTH san pham
LTTTH 4,347 0,706 Kha cao
bTDbTM

Nguon: NCS tong hop tir dir liéu khdo sdt goc, xir [y bang SPSS

Két qua thong ké (Bang 3.16) cho thdy LTTTH duoc NTD danh gia & mirc
kha cao (M = 4,347; SD = 0,706). Piéu nay cho thay phan 16n NTD c6 xu huéng duy
tri mbi quan hé twong ddi on dinh véi thuong hiéu PTDDTM ma ho dang st dung,
thé hién qua ¥ dinh tiép tuc str dung, wu tién thuong hiéu quen thudc va sin sang can
nhic mua lai trong twong lai. Tuy nhién, d6 1éch chuin & muc trung binh phan anh
rang muc do trung thanh chua hoan toan dong nhat giita cac nhom NTD, cho thay sy
ton tai song song ctia nhom trung thanh cao va nhom c6 xu huéng chuyén do6i thuong
hiéu khi diéu kién thi truong thay doi.

Xét theo timg cau phan, long trung thanh thai d6 (LTTTD) dat muc danh gia
cao nhat (M = 4,372; SD = 0,687). Két qua nay cho thiy NTD nhin chung c6 cam
xuc tich cye, sy yéu thich va mirc d6 gan bo tdm 1y twong d6i manh dbi véi thuong
hi¢éu DPTDDTM ma ho dang stt dung. Muc d phan tan dir liéu khong 16n phan anh
su dong thuan tuong d6i cao trong cam nhan thai d6 trung thanh, cho thay nén tang
tam 1y ctia 1ong trung thanh da duoc hinh thanh kha viing chic.

Trong khi do, long trung thanh hanh vi (LTTHV) dugc ghi nhan & mirc kha
cao nhung thép hon trung thanh thai do6 (M = 4,330; SD = 0,719). Sy chénh 1éch nay
phan 4nh mot dac trung phd bién ciia nganh hang cong nghé cao, noi hanh vi mua lap

lai thuc té khong chi phu thude vao thai do tich cuc ddi voi thuong hi¢u ma con chiu
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tac dong manh boi cac yéu té mang tinh didu kién nhu gia ban, chuong trinh khuyén
mii, toc do d6i moi sang tao cong nghé va su xuit hién cua cac san pham thay thé
canh tranh. Noi cach khac, LTTHV trong nganh DPTDDTM mang tinh linh hoat va
nhay cam v&i bdi canh thi truong.

Tir goc d6 tong hop, viéc LTTTD cao hon LTTHV cho thdy LTTTH ctua NTD
hién nay méi dumng lai & mutc “thién cam va gin bo tdm 1y” nhiéu hon 13 sy cam két
hanh vi tuyét d6i. Piéu ndy ham y rang cac thuong hiéu can tiép tuc cung cd va chuyén
hoa nén tang thai d6 tich cuc ndy thanh hanh vi trung thanh bén viing thong qua viéc
nang cao trai nghiém thuong hiéu tich cuc, gia ting niém tin thuong hiéu, téc do ddi
m&i sang tao thuong hiéu duy tri chat lugng cam nhan va bao dam sy hai 1ong dai
han cua NTD.

Nhu véy, phén tich thong ké mo ta cho thdy LTTTH DPTDDTM ctia NTD hién
dang & mirc kha cao nhung chua dat trang thai 6n dinh tuyét d6i, phan anh ding ban
chat “dong” ciia hanh vi tiéu dung trong nganh hang céng nghé. Két qua nay khong
chi cung cap birc tranh thyc tién vé trang thai 10ng trung thanh trén thi trudng, ma
con tao co s& logic dé chuyén sang phan trao doi va thao luan két qua nghién ctru, noi
cac phat hién tor mo hinh cAu tric s& duge dién giai sau hon.

3.4. Thao luin két qua nghién ciru

Trén co sé cac két qua phan tich dinh luong thu dugc tr mé hinh cAu trac PLS-
SEM két hop vai két qua thong ké mo ta thyc trang thi trudng, Muyc 3.4 tap trung thao
luan cac phat hién nghién ctru theo ba ndi dung chinh: (i) Panh gid mé hinh va thang
do LTTTH DTDDTM trong bdi canh thuc té; (ii) So sanh két qua nghién ciru voi cac
nghién ctru trude; va (iii) Panh gia tong hop thuc trang LTTTH PTDDTM cta NTD,
bao gém nhiing diém manh, nhiing han ché va nguyén nhan ciia cac han ché do.
3.4.1. Dinh gii mo hinh va thang do long trung thanh thuong hiéu dién thoai di
dong thong minh

Két qua kiém dinh m6 hinh ciu trac khong chi xac nhan ¥ nghia thong ké cua
cac quan hé tac dong truc tiép, ma con cho phép rit ra hai diém nhén c6 gia tri dién
giai. Thi nhat, LTTTH trong nganh hang PTDDTM tai Viét Nam dugc hinh thanh
trén nén tang “da dong luc”, tirc 14 chiu tac dong dong thoi ciia nhom yéu to truyén
théng (CLTH, HATH, HLTH, NTTH) va nhom yéu t phan anh dic thu canh tranh
cong nghé (TNTH, DMST). Thtr hai, két qua cho thay vai trd ndi troi cia DMST va
tam quan trong gia ting cua TNTH trong viéc duy tri va phat trién LTTTH cta NTD,
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phu hop véi xu thé thi truong chuyén dich tir canh tranh dua trén thudc tinh chirc
nang sang canh tranh dyua trén gia tri cdm nhan, trdi nghi¢m va mbi quan hé dai han.
Trén co s& d6, luan 4n khong chi dimg ¢ viée “xac nhan cac gia thuyét”, ma hudng
t6i xac dinh cdc don bay quan tri vu tién theo mue do anh huéng twong ddi, lam co
sO truc tiép dé xay dung hé théng ham ¥ quan tri va giai phap & Chuong 4.

Cu thé, két qua phan tich cho thdy ca sau nhan t6 gdbm: CLTH, HATH, NTTH,
HLTH, TNTH va DMST déu c6 tac dong truc tiép dén LTTTH san pham DPTDDTM
LTTTH véi cac mirc d6 anh huong khac nhau. Piéu nay khing dinh rang LTTTH
trong nganh hang PTDDTM khéng duoc hinh thanh tir mot yéu t6 don 1¢, ma 1a két
qua tong hop cua cac danh gia nhan thirc, trang thai cam xtic va trai nghiém thyc té

cua nguoi tiéu dung doi voi thuong higu.

Chit lwong thuwong hiéu
cam nhin (CLTH)

Hinh dnh thwong hiéu

(HATH)
Niém tin thuong hi¢u Long trung thanh
(NTTH) thwong hiéu sin

phim dién thoai di
dong thong minh
(LTTTH)

Sw hai long thuwong hiéu

(HLTH)

Trai nghiém thwong hiéu

tich cue (TNTH)

DPoi méi sang tao

thwong hi¢u (DMST)

Hinh 3.4. Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru dé xuit
Nguon: M6 hinh dé xudt ciia NCS va két qua kiém dinh SmartPLS 4.0
Hinh 3.4 minh hoa c4u tric mé hinh nghién ctru sau kiém dinh, cho thdy huéng
tac dong cua ting nhan t6 dén LTTTH ciing nhu vai tro tuong ddi ctia cac nhom yéu
tb trong viéc giai thich hanh vi trung thanh ctia ngudi tiéu dung. Két qua nay cho thay
cac yéu td truyén thdng nhu chat lvong cam nhén, hinh anh, sy hai long va niém tin
thuong hiéu van giir vai tro nén tang trong viéc duy tri 10ng trung thanh. Tuy nhién,

bén canh do, cac y€u td6 mang tinh dong va gan vdi bdi canh s6 nhu trai nghi¢m
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thwong hiéu tich cuc va d6i méi - sang tao thwong hiéu ciing thé hién vai trd ngay
cang 10 nét.

Bén canh d6, cac yéu té6 TNTH va DMST ciing cho thay hé sé p (Beta) co ¥
nghia théng ké, di mirc d6 tac dong co xu hudng thap hon so véi nhom yéu td nén
tang. Tuy nhién, sy hién dién 1 rang cua cac hé sd B nay cho thiy trai nghiém thuong
hiéu va ning luc d6i mai khong con 13 cac yéu t6 bo trg, ma da tré thanh nhitng thanh
phan truc tiép gép phan hinh thanh va duy tri LTTTH trong nganh hang PTDDTM.

Pang chi1 ¥, két qua nay phan anh mot sy dich chuyén quan trong trong co ché
trung thanh thuong hi¢u: tr chd phu thudc chu yéu vao cac thudc tinh churc nang va
danh gia truyén thong, sang mo hinh trung thanh mang tinh dong hon, noi trai nghiém
sir dung, twong tac s6 va kha nang d6i méi lién tuc ctia thuong hiéu dong vai tro ngay
cang rd nét. Cac hé sd p cia TNTH va DMST cho thdy du khong chi phdi manh nhat,
nhung cac yéu t6 nay cé tac dung bd sung va khuéch dai tac dong cia cac yéu td nén
tang trong viéc duy tri sy gan bo dai han ctia ngudi tiéu dung véi thuong hiéu..

Nhin chung, két qua kiém dinh mé hinh va thang do trong luan an da cung cap
bang chimg thyc nghiém cho tinh phi hop ctia cach tiép can da yéu td trong nghién
cuu long trung thanh thuong hi€u dién thoai di dong thong minh tai Viét Nam. Bay
14 co s& quan trong dé luan an tiép tuc phan tich sdu hon murc d6 va ¥ nghia cua ting
moi quan hé gia thuyét, ciing nhu so sanh va thao luan két qua nghién ciru véi cac
cong trinh nghién ctru trude & cac muc tiép theo..

3.4.2. So sanh két qud nghién ciru véi cdc nghién ciru truwéc

Trén co s& cac két qua kiém dinh va thao luan & muc 3.4.1, viéc so sanh véi
cac nghién ciru trude trong va ngoai nudc cho thay két qua nghién ctru cta luan 4n
vira ké thira, vira mo rong cac phat hién da c6 vé long trung thanh thuong higu. Cu
thé, vai tro tich cuc cia CLTH, HLTH va NTTH d6i véi long trung thanh tiép tuc
dugc khang dinh, phi hop véi cic mé hinh kinh dién vé hanh vi nguoi tiéu dung va
quan tri thuong hi¢u.

Tuy nhién, so véi nhiéu nghién ctru trude ddy chi yéu nhin manh cac yéu t6
nén tang, két qua nghién ciru ciia luan an cho thay su dich chuyén trong tim trong cac
yéu t tic dong dén long trung thanh khi dugc dit trong bbi canh nganh hang cong
nghé cao. Cu thé, cac hé s6 p chuan hoa trong md hinh nghién ctru cho thdy TNTH va
DMST déu c6 tac dong truc tiép va cé ¥ nghia thong ké dén LTTTH, qua d6 lam rd vai

trd ngay cang quan trong cua cac yéu té mang tinh dong va gan véi boi canh so.
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Phat hién nay mé rong cac nghién ciru trude, von hodc chwa xem xét day du
vai tro cua trai nghiém thuong hi¢u va ddi méi sang tao, hodc mai chi dé cap dén cac
yéu té nay 6 mirc do khai quat. Két qua nghién ctru phan anh su thay doi trong hanh
vi tiéu dung, khi cac quyét dinh gan b6 v6i thuong hiéu khong chi dua trén danh gia
vé chat luong hay sy hai long, ma ngdy cang gin lién véi trai nghiém hé sinh thai
thuong hiéu, tbc do doi méi cong nghé va mirc d6 an tAm cia ngudi tiéu ding trong
moi trudng sb.

Nhu vy, so voi cac nghién ctru trudce, két qua nghién ctru cta luan an khong
phu dinh cac phat hién truyén thong, ma bd sung va lam siu sic thém cach tiép can
vé 10ng trung thanh thuong hiéu trong béi canh cong nghé va s6 hoa, dong thoi gop
phan mo rong khung phan tich vé cac yéu té quyét dinh sy gan bo dai han cua ngudi
tiéu dung ddi v4i thuong hiéu dién thoai di dong thong minh.

3.4.3. Danh gia thuc trang long trung thanh thwong hiéu dién thogi di dong thong minh
3.4.3.1. Nhitng diém manh va thanh tuu

Két qua théng ké mo ta cho thay LTTTH PTDDTM ciia ngudi tiéu dung hién
dang ¢ murc kha cao, dac biét thé hién rd & khia canh trung thanh thai do. Nguoi tiéu
dung c6 xu hudng hinh thanh sy yéu thich, cam xuc tich cuc va mtc do gin bo tim
Iy nhat dinh d6i v6i thuong hidu ma ho dang st dung. Pay 14 nén tang quan trong
gitip cac thuong hiéu duy tri mdi quan hé dai han v6i khach hang trong bdi canh thi
truong canh tranh gay gat.

Bén canh d6, cac yéu to anh huong dén LTTTH déu dugc nguoi tiéu ding
danh gia & mirc kha dén cao, phan 4nh nhiing thanh tyu dang ké cta cac doanh nghiép
trong nganh PTDDTM Béng chu , trong sb cac yéu td nay, DMST nbi 1én nhu yéu
t c6 vai trd dic biét quan trong, phan anh nang lyc cua thuong hiéu trong viéc lién
tuc cai tién cong nghé, cap nhat tinh ning méi va dan dat xu hudng tiéu dung trong
bbi canh canh tranh cong nghé cao. Diéu nay cho thay kha ning d6i méi khong chi 1a
yéu t6 hd tro, ma dang trd thanh tru cot ¢t 16i trong viéc cung ¢ su gén b6 cua nguoi
tiéu dung véi thuong hiéu.

Tiép theo, TNT) ciing duoc danh gid cao, thé hién vai trd ngdy cang rd nét
trong viéc hinh thanh cam xuc, su hai 10ng va mic d6 gin bo tim 1y ciia ngudi tiéu
dung. Céc trai nghiém tich cuc trong qua trinh tim hiéu, mua sim, st dung va twong
tac v6i hé sinh thai thuong hiéu gdp phin gia ting gia tri cam nhén, tir d6 cing cb

1ong trung thanh thai do va tao tién d& cho cac hanh vi gin b 1au dai.
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Song song v6i do, cic yéu td nén tang nhu CLTH va HLTH tiép tuc giir vai
trd quan trong trong viéc duy tri LTTTH. Viéc cac yéu té ndy duoc danh gia & mirc
cao cho thiy cic doanh nghiép di dap tng twong d6i tot cac yéu cau vé chat luong
san pham va hiéu nang st dung, qua do tao ra co so virng chic cho sy phat trién cta
long trung thanh thuong hi¢u trong dai han.

Nhin chung, cac két qua nay phan anh ning lyc canh tranh twong d6i tét cua
cac thuong hiéu PTDDTM trén thi trudng hién nay, trong d6 DMST giir vai tro dan
dit, TNTH tich cuc dong vai tro cung cb va lan toa, con céac yéu td nén tang nhu
CLTH va HLTH thanh hé théng hd trg quan trong cho viéc duy tri va phat trién long
trung thanh thuong hiéu..
3.4.3.2. Nhitng diém han ché

Mic du mitc 6 LTTTH nhin chung duoc dénh gid & mic kha cao, song két
qua nghién ctru ciing chi ra mot s6 han ché dang luu ¥ trong cau trac va mirc do bén
vitng ctia 10ng trung thanh ddi v6i san pham DPTDDTM. Trude hét, 1ong trung thanh
hanh vi ¢6 xu hudng thap hon so v6i 1ong trung thanh thai do, cho thy su gan bé vé
mit hanh vi chua thuc su 6n dinh va dé& bi thay doi trong diéu kién canh tranh cao.

Két qua nay phan anh thyc té r’fmg, du nguoi tiéu dung co thai dg tich cuc, su
yéu thich va danh gia cao thuong hiéu, nhung cac quyét dinh mua lip lai va duy tri
sir dung trong dai han van chiu anh hudng manh tir cac yéu té tinh hudng. Nguoi tiéu
dung san sang thay doi thuong hiéu khi xudt hién céac lua chon hép dan hon vé gia ca,
cong nghé, cAu hinh san phém hodc cac chuong trinh khuyén mai ngén han, dac biét
trong bdi canh thi truong dién thoai di dong thong minh cé tdc d6 ddi méi nhanh va
murc do thay thé cao.

Bén canh d6, NTTH va DMST du dugc nguoi tiéu dung danh gid & murc kha,
nhung van chua dat dén muc tuyét d6i. Piéu nay cho thay sy gin bo clia ngudi tiéu
dung v6i thuong hi¢u van mang tinh diéu kién, chua chuyén héa hoan toan thanh sy
cam két dai han. TAm 1y than trong ctia nguoi tiéu ding trude cac van dé nhu bao mat
dir liéu ca nhan, quyén riéng tu, an toan thong tin va rui ro khi phu thude vao cac hé
sinh thai cong nghé khép kin tiép tuc 12 nhiing rao can déi véi viée ciing cb long trung
thanh thuong hiéu & muc cao va bén viing.

Nhin chung, cac han ché nay cho thady LTTTH déi voi san pham dién thoai di
dong théng minh hién nay chwa phai 1a trang thai 6n dinh tuyét d4i, ma van dé& bi tac

d6ng boi nhitng bién dong tir mdi truong canh tranh, cong nghé va bdi canh sb hoa..
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3.4.3.3. Nguyén nhan ciia cdc han ché

Nhirng han ché néu trén c6 thé duoc 1y giai tir ca dic diém cua thi truong va
hanh vi ctia ngudi tiéu dung trong bdi canh nganh hang dién thoai di dong thong minh.
Thir nhat, mic d6 canh tranh cao cung voi tbc d6 ddi méi cong nghé¢ nhanh khién loi
thé khac biét ctia cac thwong hiéu dé bi thu hep trong thoi gian ngin. Khi cac cai tién
vé cong nghé, thiét ké va tinh ning nhanh chéng tré nén phd bién, kha ning duy tri
long trung thanh hanh vi trong dai han cua thuong hi¢u cling theo dé bi suy giam.

Thir hai, ngudi tiéu dung ngay cang co kién thuc, kha ning so sanh va muac do
tiép can thong tin cao, ddc biét thong qua cac nén tang s, mang xa hdi va cong déng
nguoi dung. Pidu nay lam giam dang ké chi phi chuyén doi thuong hiéu, dong thoi
gia tdng xu hudng trai nghiém, thir nghiém va so sanh gitra cac thuong hiéu, ngay ca
khi ngudi tiéu dung van duy tri thai do tich cuc dbi voi thuong hiéu dang st dung.

Thir ba, céc rui ro tiém an trong moi trudng sb, dic biét lién quan dén dit lieu
ca nhan, quyén riéng tu, bao mat thong tin va sy phu thudc vao h¢ sinh thai cong
nghé, khién niém tin thwong hiéu va niém tin vao ning lyc d6i méi - sang tao cia
thuong hiéu chua thyuc su vitng chic. Nhiing yéu t6 nay tac dong truc tiép dén quyét
dinh gan bo lau dai cia ngudi tiéu dung, 1am cho 1ong trung thanh thwong hiéu mang
tinh linh hoat va d& diéu chinh hon so v&i cac nganh hang truyén théng.

Ttr goc do tong hop, két qua nghién ctiru cho thiy LTTTH DTDDTM tai Viét
Nam c6 xu hudng nghiéng vé thanh phan thai do nhiéu hon hanh vi, ttrc 1a muc “thién
cam va gan bo tam 1y” dang cao hon sy cam két hanh vi tuyét d6i. Pong thoi, bén
canh cac yéu t6 nén tang, cac yéu td gan v6i doi moi - sang tao va trai nghiém thuong
hiéu ngay cang thé hién rd vai tro nhu nhitng dong luc trong yéu, phan anh xu thé
canh tranh theo chiéu sdu cia thi trudng. Dicu nay ham y rang, chién lugc gia ting
LTTTH khong thé dya trén giai phap ngan han hodc don 1¢, ma can mot hé thong
quan tri thwong hiéu tich hop, trong d6 d6i méi, quén tri trai nghiém va ciing c6 niém
tin dwoc trién khai song song va hd tro 13n nhau. Trén co s¢ d6, Chuong 4 tip trung
chuyén hoa cac phat hién thuc nghiém thanh hé thong ham y quan tri va giai phap cu
thé, nhan manh vai trd trung tdm ciia DMST va TNTH trong diéu kién thi truong
DTDDTM Viét Nam dang budc vao giai doan canh tranh méi
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 di trinh bay két qua phén tich dit liéu khao sat NTD DTDDTM tai
Viét Nam thong qua cac k¥ thuét théng ké mé ta va mé hinh ciu tric tuyén tinh binh
phuong tbi thiéu ting phan (PLS-SEM). N6i dung chuong tip trung phan anh thuc
trang cam nhén cia NTD ddi vdi cac yéu td nghién ciru, danh gia mirc 0 LTTTH theo
cach tiép can da chiéu, dong thoi kiém dinh cac gia thuyét trong mé hinh nghién ctru.

Két qua thong ké mo ta cho thay cac yéu t trong mo hinh déu duge NTD danh
gia & muc tir kha dén cao, phan 4nh mot nén tang cam nhan thuwong hiéu nhin chung
tich cuc trén thi truong PTDDTM Dang cha y, trai nghiém thuong hiéu tich cuc
(TNTH) 1a yéu t6 dat gia tri trung binh cao nhat, trong khi d6i méi sang tao thuong
hiéu (DMST) ciing dugc danh gia & mirc kha cao véi do léch chuan thap, cho thay
mirc do dong thuan twong ddi cao trong nhan thic cia NTD. Két qua nay phan anh
vai trd ngdy cang rd nét cua cac yéu td lién quan dén trai nghiém s, hé sinh thai cong
ngh¢ va nang luc doi méi thuong hi¢u trong viéc dinh hinh cam nhan thuong hié¢u
trén thi truong hién nay.

Bén canh d6, HLTH va CLTH tiép tuc duy tri mtrc danh gia tich cuc, cho thiy
céc yéu t6 chirc ning va két qua sir dung van 1a nén ting quan trong cua trai nghiém
thwong hiéu. Tuy nhién, NTTH c6 mirc danh gia thip hon twong d6i so véi cac yéu
t con lai, phan anh thach thirc trong viéc xay dung va duy tri niém tin cia NTD trong
bbi canh san pham cong nghé ngdy cang gan voi dir liéu ca nhan va dich vu sb.

Dbi véi LTTTH, két qua phan tich cho thdy LTTTH dugc NTD déanh gia &
murc kha cao. Khi xem xét theo timg cdu phan, 1ong trung thanh thai d6 (LTTTD) dat
mirc cao hon so véi 10ng trung thanh hanh vi (LTTHV), phan anh xu hudng phd bién
ctia nganh hang cong nghé cao, noi sy gin b vé mit cam xuic va thai do thuong duoc
hinh thanh sém hon so v&i hanh vi mua 13p lai thuc té.

Nhu vy, cac két qua trong Chuong 3 cho thidy mot birc tranh thyc tién trong
d6 DMST va TNTH ndi 1én nhu nhiing tru cOt quan trong cia mat br:?mg cam nhan
thwong hiéu, gop phan dinh hinh ky vong, su hai 1ong va thai do gan bo cia NTD,
mac du muc do chuyén hoa cadc cdm nhan nay thanh hanh vi trung thanh van chiu anh
hudng béi nhiéu yéu té diéu kién ciia thi trudng. Nhiing phét hién nay tao co sé khoa
hoc vimng chic dé Chuong 4 tiép tuc thao luan sau hon vé vai tro cta d6i moi sang
tao va trai nghiém thuong hi€u trong vi¢c cung c6 LTTTH DPTDDTM tai Viét Nam.
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CHUONG 4. MOT SO HAM Y QUAN TRI VA CHINH SACH NHAM TANG
CUONG LONG TRUNG THANH THUONG HIEU PIEN THOAI DI DONG
THONG MINH CUA NGUOI TIEU DUNG VIET NAM TRONG THOI GIAN TOI

Trén co s& cac két qua nghién ctru dinh lugng dugc trinh bay ¢ Chuong 3,
trong d6 mo hinh nghién ctru cac yéu td anh huong dén LTTTH ddi véi san phim
DTDPTM cia NTD Viét Nam dd duoc kiém dinh va xac nhan bang phuong phap
PLS-SEM, Chuong 4 tap trung phén tich va dé xuét cic ham ¥ quan tri va chinh sach
nham tang cuong LTTTH trong bdi canh thi truong DPTDDTM dang budc vao giai
doan canh tranh maoi.

Mot diém dang chu ¥ tir két qua nghién ctru 13 bén canh cac yéu t6 truyén théng
nhu CLTH, HATH, HLTH va NTTH, yéu t6 DMST cing véi TNTH da dugc x4c nhan
1a nhitng yéu t6 c6 anh huong déng ké dén LTTTH san pham DTDDTM. Két qua nay
phan anh sy dich chuyén trong cach thirc NTD Viét Nam danh gia va gan b6 véi thuong
hiéu cong nghé, trong do6 ddi méi - sang tao khong chi dugc cdm nhan & cép do chién
lugc, ma con dugce “hién thuc hoa” thong qua céc trai nghiém thuong hiéu cu thé, nhat
quan va tich cyc trong sudt qua trinh twong tac voi thuong hiéu.

Khac vdi cac chuong trudc tap trung vao phén tich va kiém dinh mé hinh nghién
ctru, Chuong 4 tiép can theo hudng tng dung va dinh hudng tuong lai. Theo d6, chuong
nay khong lip lai cac két qua thong ké di trinh bay, ma tip trung: (i) phan tich va du
bao mot sb xu thé phat trién chu yéu cta thi trudng va san pham DPTDDTM tai Viét
Nam trong thoi gian t6i, trong d6 nhan manh vai tro ngay cang gia ting cia DMST gan
v6i viée kién tao trai nghiém thuong hiéu tich cuc cho NTD; (ii) dé xuét cac ham y
quén tri thuong hiéu ddi véi DN kinh doanh PTDDTM dua trén cac yéu t6 da duoc
kiém dinh, véi trong tAm 1a viéc tich hop DMST vao thiét ké va quan tri trai nghiém
thuong hiéu; va (iii) dwa ra mét s6 ham ¥ chinh sach nham tao 14p moéi trudng thuin
lgi cho hoat dong d6i moi sang tao va phat trién LTTTH mot cach bén vitng.

Céch tiép can nay khong chi gbp phan ning cao gia tri tng dung cua luin 4n,
ma con 1am rd déng gdp méi ciia nghién ciru trong viée khang dinh vai tro cia DMST,
thong qua TNTH, nhu mét try cot quan trong trong quan tri LTTTH san pham
DTDDTM tai thi truong Viét Nam.
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4.1. Mot s6 dw bao thi treong va xu thé phat trién san phiam dién thoai di dong
thong minh & Viét nam trong thoi gian téi

Trong giai doan tur nay dén nam 2030, thi truong PTDDTM tai Viet Nam dugce
du bao s& tiép tuc giit vai tro 1a mot trong nhitng thi trudng tiéu ding cong nghé ning
dong, c6 muc d canh tranh cao va tdc dd d6i méi nhanh trong khu vuc Pong Nam
A. Viét Nam van dugc xem 13 thi trudng c6 quy mé ngudi ding 16n, mirc d6 chip
nhan cong nghé cao va kha nang hip thu nhanh cac xu hudng tiéu dung s6 méi. Tuy
nhién, cing véi qua trinh pho cap thiét bi trong hon mot thap nién qua va ty 1¢ tham
nhap thi truong da dat mirc cao, dac biét tai cac do thi 16n va khu vuc kinh té trong
diém, thi truong PTDDTM Viét Nam dang dén tiém can trang thai bao hoa tuwong doi
vé mit s6 luong. Nhiéu béo céo thi trudng qudc té chi ra ring ting trudng doanh sb
DTDDTM tai céc thi trudng mai ndi, trong d6 c6 Viét Nam, dang c6 xu huéng cham
lai rd rét va chuyén trong tim tir ting truéng theo chiéu rong sang phat trién theo
chiéu sau, nhn manh vao gia tri gia ting, trai nghiém ngudi dung va mirc d6 gan bo
dai han v6i thuong hi¢u (Statista, 2024).

Su chuyén dich nay cho thay thi truong PTDDTM trong giai doan dén nam
2030 s& khong con tang truong chil yéu dya trén sb lwong thiét bi tiéu thu hay chu ky
thay thé ngin han, ma ngdy cang phu thudc vao ning luc tao lp gia tri cam nhan,
DMST va quan tri TNTH. PBay khong chi 12 mot xu hudng thi truong mang tinh du
b4o, ma con phan anh sy thay doi cin ban trong logic canh tranh cta nganh cong
nghiép DTDDTM tai céc thi trudng dang tién t6i trang thai truéng thanh. Nhan dinh
nay hoan toan phu hgp véi co s¢ 1y luan va cac phan tich thyc nghiém da dugc trinh
bay & Chuong 1 va Chuong 2 cta luan an, theo d6 LTTTH duoc tiép can nhu mot
cAu trac da chiéu, khong chi phan anh hanh vi mua lp lai ma con bao ham cac yéu
t thai do, cam xtc va cam két tam 1y ciia NTD (Oliver L. , 1999); Keller, 2013).
Trong bdi canh d6, viéc duy tri va gia ting LTTTH tro thanh diéu kién tién quyét dé
céc thuong hiéu DPTDDTM dam bao ting trudong bén viing trong dai han.

Thir nhdt, si bdo hoa twong doi vé cong nghé phan cimg dang khién cdc khdc
biét kj thudt giita cdc thwong hiéu PTDPTM ngdy cang bi thu hep. Nhitng yéu to
tirg dong vai tro then chét trong quyét dinh mua cia NTD nhu cau hinh, dung luong
bd nhd, camera hay tdc do xu 1y hi¢n nay dang dan tré thanh cac thudc tinh tiéu
chuén, phd bién va d& dang bi sao chép. Trong bdi canh cong nghé hoi ty, cac loi thé

canh tranh dya thudn tiy vao tinh ning k¥ thuat ngay cang kho duy tri trong dai han.
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Nhiéu nghién ctru gin day cho thiy khi muc do twong dong vé cong nghé gia ting,
NTD cé xu hudng chuyén tir ddnh gia gia tri san pham dua trén cac thudc tinh chirc
nang sang chu trong nhiéu hon dén gia tri cdm nhan, y nghia biéu tuong va trai nghiém
thwvong hiéu tong thé (Keller, K. L., & Swaminathan, V, 2020); (McKinsey &
Company, 2022). Trong bdi canh d6, DMST khi duoc hién thyc héa thong qua cac
diém cham trai nghiém cu thé nhu thiét ké san pham, giao dién nguoi dung, cam xuc
trong qua trinh stir dung, chat luong dich vu hau mai va céach thuc tuong tac gitra
thuong hi¢u véi khach hang, tré thanh cong cu quan trong giip DN tao 1ap gié tri
khac biét va cung ¢ LTTTH trong dai han.

Thit hai, sw phdt trién manh mé ciia méi truong sé va cdc hé sinh thdi cong
nghé dén nam 2030 dang mé rong dang ké khong gian cho cac hoat dong DMST va
thiét ké trai nghi¢m thuong hi¢u s6. PTDDTM khong con dugc nhin nhan nhu mat
san pham doc 14p, ma ngdy cang trd thanh mot thanh t6 trung tim trong hé sinh thai
s6 cua NTD, gén lién véi phén mém, nén tang dich vy, dir liéu c4 nhan va céc hinh
thire tuong tac truc tuyén da kénh. Theo cac bao cao vé xu hudng tiéu dung cong
nghé, gia tri ctia smartphone trong tuong lai s& dugce danh gia khong chi dua trén phan
climg, ma con & kha ning tich hop dich vu, ca nhan hoa trai nghiém va duy tri méi
quan hé lién tyc, nhit quan véi ngudi dung trong sudt vong doi st dung (Statista,
2024). Piéu nay hoan toan phu hop véi két qua nghién ctru thuc nghiém & Chuong 3
ctia ludn an, khi DMST dugc x4c dinh 1a mét trong nhirng yéu t6 c6 tac dong truc tiép
va c6 ¥ nghia thong ké dén LTTTH ctia NTD Viét Nam.

Thur ba, sy thay doi trong ky vong, hanh vi va hé gia tri cua NTD, dac biét la
nhém NTD tré va nhom cé mirc do tiép cdn cong nghé cao, dang dit ra nhimng yéu
cAu ngay cang cao d6i véi cac thuong hiéu PTDDTM trong giai doan dén nam 2030.
NTD khéng chi mong doi cac thuong hiéu d6i méi lién tuc vé mit cong nghé va tinh
ning, ma con ky vong vao nhitng trdi nghiém thuong hiéu tich cuc, dang tin cdy, dé
sir dung va phu hop véi phong cach song cling nhu gia tri c4 nhan. Trong bdi canh
d6, TNTH déng vai trd nhu mot nén tang cam xac va nhan thirc quan trong, gitp gia
ting murc d6 hai 10ng, ciing ¢b niém tin va nudi dudng su gin bo lau dai cua khach
hang véi thwong hiéu. Diéu nay gop phan thuc day dong thoi ca long trung thanh thai
d6 va long trung thanh hanh vi - ding véi cach tiép can ly thuyét va két qua kiém

dinh mo6 hinh da dugc luan an xac 1ap.
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Thir tw, canh tranh trong nganh BPTDDTM tai Viét Nam dén nam 2030 duge
du bao sé tiép tuc dich chuyén manh m& tir canh tranh vé gia sang canh tranh dya trén
nang lyc DMST gan voi quan tri TNTH. Khi chi phi thu hat khdch hang méi ngay
cang gia ting va thi trudng trd nén bdo hoa hon, viée duy tri va phat trién tap khach
hang hién hitru tré thanh uu tién chién luge cta cac DN. Nhiéu nghién ctru chién luoc
chi ra rang trong céc thi truong cong nghé truéng thanh, loi thé canh tranh bén viing
ngay cang phu thudc vao kha nang quan tri trdi nghiém, gia tang gia tri vong doi
khach hang va xdy dung méi quan hé thwong hiéu dai han, thay vi cac chién thuat
ngan han duya trén gia hodc khuyén mai (McKinsey & Company, 2022).

Tir nhitng dy béo va xu thé néu trén c6 thé khang dinh rang, DMST va TNTH
dang ngay cang trd thanh hai tru cot bo tro chit ché trong chién luoc phat trién cua
cac DN kinh doanh PTDDTM tai Viét Nam dén nim 2030. Viéc nang cao LTTTH
trong giai doan to1 khong thé tach roi khoi nang luc doi méi sang tao dugc hién thuc
hoa thong qua cic trai nghiém thuong hiéu nhat quan, c6 y nghia va phu hop véi ky
vong ngay cang da dang cua tirng phan khic NTD. Day chinh 1a co s¢ 1y luén va thuc
tién quan trong dé luan an tiép tuc dé xuat cac ham ¥ quan tri va chinh sach cu thé &
cac muc tiép theo cua Chuong 4.

4.2. Mt s6 ham y quan tri

Trén co s& mo hinh nghién ctru va cac két qua kiém dinh thuc nghiém duoc
trinh bay & Chuong 3, ¢6 thé khang dinh rang LTTTH d6i v6i san pham PTDDTM
ctia NTD Viét Nam chiu sy chi phdi dong thoi ctia nhiéu yéu té khac nhau. Cac yéu
t6 nay khong chi bao gdm nhitng yéu té truyén théng da duoc xac 14p trong cac nghién
ctru kinh dién vé thuong hiéu, ma con mé rong sang cac yéu to mang tinh méi, phan
anh sy thay ddi nhanh choéng cua bdi canh canh tranh, tién bd cong ngh¢ va hanh vi
tiéu dung trong ky nguyén sb. Céach tiép can nay cho thdy LTTTH khong con 1a két
qua cia mot hodc mdt vai yéu td don 1¢, ma 1a san phém cua mot hé théng cac tac
dong dan xen, can dugc nhin nhan va quan tri mot cach toan dién.

Két qua nghién ctru thyc nghi¢m cua luén an cho théy, bén canh cac yéu t
nén tang nhu CLTH, HATH, HLTH va NTTH, c4c yéu tb lién quan dén DMST va
TNTH dang néi 1én nhu nhitng dong luc quan trong trong viéc hinh thanh, duy tri va
cing ¢6 LTTTH ciia NTD BTDDTM tai Viét Nam. Diéu niy phan anh xu thé chuyén

dich chung cua thi truong tir canh tranh dya trén thudc tinh chirc nang sang canh tranh
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dua trén gia tri cam nhan, trai nghiém va mbi quan h¢ dai han gitta thuong hi¢u va
khach hang.

Xuit phat tir cac phat hi¢én trén, cdc ham y quan tri dugc dé xuét trong muc
nay khong nham phu nhén hay thay thé cic chién luoc quan tri thuong hiéu truyén
théng vdn d3 duoc cac DN 4p dung trong thoi gian qua. Thay vao do, cac ham ¥ nay
hudng té1 viée bo sung, diéu chinh va tai ciu trac cac hoat dong quan tri thuong hi¢u
theo hudng tich hop chit ché hon gitta DMST va quan tri TNTH. Cach tiép can tich
hop nay cho phép DN khong chi duy tri cac gia tri cot 161 da duoc xay dyng, ma con
thich tng linh hoat véi su thay d6i trong ky vong va hanh vi ciia NTD trong bdi canh
s6 hoa va canh tranh ngdy cang gay git.

DPong thoi, viéc dé xuat cac ham ¥ quan tri trong ludn an duoc dit trong moi
lién hé truc tiép vi cac két qua kiém dinh thuc nghiém, bao dam tinh nhat quéan giira
co s& 1y thuyét, md hinh nghién ctru va cac khuyén nghi quan tri. Cac ham y nay tap
trung lam rd céach thirc ma DN kinh doanh PTDDTM tai Viét Nam c6 thé khai thac
hiéu qua vai trd cia tiig nhoém yéu td, dic biét a DMST va TNTH, nham nang cao
ca long trung thanh thai do va long trung thanh hanh vi cia NTD. Qua dd, ludn an
khong chi cung cap cac goi ¥ mang tinh dinh hudng chién luoc, ma con gop phan hd
trg DN trong viéc hoach dinh va trién khai cac quyét dinh quan tri thwong hiéu phu
hop voi diéu kién thuc tién cua thi truong DPTDDTM Viét Nam trong giai doan tdi.
4.2.1. Ham ¥ qudn tri dwa trén déi méi - sang tao thwong hiéu

Két qua kiém dinh m6 hinh cho thdy DMST c¢6 tac dong truc tiép va c6 ¥ nghia
thong ké dén LTTTH cua NTD d6i voi PTDDTM, dong thoi 1a mét trong nhitng yéu t6
c¢6 muc d6 anh hudng ndi tri trong mo hinh nghién ciru. Diéu nay ham y rang trong bdi
canh thi truong cong nghé co tdc do d6i méi nhanh va mirc do canh tranh cao, nang luc
d6i mai - sang tao khong chi tao ra lgi thé ngén han ma con dong vai tro then chdt trong
viéc duy tri va ctng c¢d su gan bo thuong hiéu dai han. Theo d6, cac ham ¥ quan trj can
tap trung vao viéc nang cao nang luc doi moi san pham, d6i méi cong nghé cbt 16i va
d6i méi trai nghiém gin voi hé sinh thai thuong hiéu nham gia ting 10ng trung thanh cta
nguoi tiéu dung.

T goc do quan tri, két qua nghién ciru ham y rang cac DN kinh doanh
DTDDTM can tiép cin DMST nhie mdt ning liec cot 16i mang tinh chién lwoc dai
han, thay vi chi xem d6i méi nhu nhirg hoat dong cai tién mang tinh roi rac, ngin

han & cip d6 san phim hay cong nghé. DMST can dugc trién khai va thé hién mot
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céch nhat quan trong toan bo h¢ théng thuong hi€u, tir dinh vi thuwong hiéu, kién trtc
thuong hiéu, thiét ké san pham, thong diép truyén thong cho dén phong cach twong
tac v6i khach hang. Su nhat quan nay khong chi gitip thwong hiéu tao 1ap hinh anh rd
nét va khac biét trén thi trudng, ma con gdp phan hinh thanh trong nhan thirc cia
NTD mét “ban sic d6i méi” 6n dinh, qua d6 cung c¢b niém tin, ky vong tich cuc va
xu huéng gin bé 1au dai v6i thuong hiéu.

Mot diém nhén quan trong rut ra tir két qua nghién ctru 1a DMST cdn duwoc
nhin nhdan nhw mét ning lyc dong trong quan tri thuong hiéu. Trong bdi canh thi
truong DPTDDTM c¢6 muc do bién dong cao va chiu tdc dong manh mé tr sy phat
trién ctia cong nghé ciing nhu sy thay doi nhanh chéng trong thi hiéu va hanh vi tiéu
dung, nang luc DMST cho phép DN chua dong thich tng va diéu chinh chién lugc
thuong hi€u mdt cach linh hoat. Thong qua DMST, DN khong chi duy tri dugc strc
hép dan hién tai cua thuong hi¢u, ma con tao dung dugc ky vong vé su phat trién
trong tuong lai, tir 4 gop phan giam thiéu cam nhén rii ro ctia NTD va gia ting mirc
d6 san sang gan bo 1au dai véi thuong hiéu.

Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing cho thiy DMST khong nén dugc hiéu
theo nghia hep 1a doi méi cong ngh¢ hay cai tién ky thuat don thuan, ma can dwoc
maé rong sang cdc khia canh mang tinh biéu twong va trai nghiém cia thirong hiéu.
Diéu nay bao gdm d6i méi trong cach ké cau chuyén thuong hiéu, d6i méi trong mo
hinh dich vu, d6i méi trong thiét ké va quan tri trai nghiém khach hang, ciing nhu doi
moi trong cach thire thuong hiéu lang nghe, phan hoi va dong hanh cing NTD trong
sudt qua trinh st dung san pham. Trong bdi canh NTD Viét Nam ngay cang nhay
cam v6i sy mGi mé, khac biét va kha nang “bat nhip” xu huéng, nhimng hinh thire doi
moi nay dong vai tro then chét trong viéc tao ra gia tri cdm nhan tich cyc va cing )
vi thé khac biét ciia thwong hiéu trén thi truong.

Tir nhitng phan tich trén, c¢6 thé rit ra mot ham y quan tri mang tinh khai quat
va dinh huéng chién luoc: cac DN kinh doanh BPTDDTM can chuyén dich tir tw duy
“doi mdi san pham” sang tw duy “doi méi- sang tao thuwong hiéu”, trong d6 d6i méi
khong chi duoc xem 1a phurong tién canh tranh trong ngan han, ma tré thanh nén tang
chién luoc gitip thwong hiéu duy tri sirc song, nang cao niang luc thich (mg trudc
nhimng bién dong cua thi truong va xay dung LTTTH mot cach bén viing trong dai
han. Chinh sy chuyén dich tr duy nay 14 yéu t6 then chét giup DN vuot ra khoi canh
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tranh thuan tay vé cong nghé va gia ca, dé kién tao mdi quan hé gin bo, 6n dinh va
c6 gia tri lau dai voi NTD.
4.2.2. Ham ¥ qudn tri trong thiét ké va quan tri trai nghiém thwong hiéu tich cwe

Két qua nghién ctru cho thly TNTH c6 tac dong truc tiép va cé ¥ nghia dén
LTTTH, dic biét trong bdi canh hanh vi tiéu dung PTDDTM gin chit véi hanh trinh
trai nghiém da diém cham. Piéu nay ham y rang viéc quan tri trai nghiém khong chi
durng lai ¢ giai doan st dung san phém, ma can duoc tiép can mot cach téng thé xuyeén
sudt tr trudc mua, trong mua dén sau mua. Theo d6, cac doanh nghiép can wu tién
thiét ké va quan tri nhat quan cac diém cham trai nghiém then chét nham tao cam
xuc tich cyec, gia ting mirc do hai 1ong va cing ¢ su gin bo thuong hiéu clia ngudi
tiéu dung.

Tir goc d6 quan tri, két qua nghién cru ham ¥ rang cac DN kinh doanh
DTDDTM can tié'p can trai nghiém thuong hiéu nhw mot tru cot chién lwoc trong
quan tri thwong hiéu, thay vi chi xem ddy 1a hé qua tit yéu cua cac hoat dong
marketing hay dich vu khach hang riéng 1¢. Trong béi canh san pham cong nghé ngay
cang phuec tap, chu ky str dung kéo dai va cam nhén rui ro cia NTD ¢ murc cao, trai
nghi¢m thuong hi¢u tich cyc dong vai tro giip NTD hinh thanh cac danh gia thuan
lgi, cam xtc tich cuc va cam nhan an tim dbi véi thuong hi¢u. Nhitng cdm nhan nay,
theo thoi gian, gbp phan cung ¢b mirc do san sang gan bé 1au dai va duy tri moi quan
hé 6n dinh gitta NTD véi thuong hiéu.

Mot diém nhan quan trong rat ra tir két qua nghién ctru 1a TNTH can dwoc thiét
ké va quan tri mot cach c¢é hé thong, nhat quédn va xuyén sudt toan bo hanh trinh
khdch hang. TNTH khong chi duoc hinh thanh tai diém ban hay thoi diém mua sim,
ma con duoc tich liy théng qua nhiéu giai doan khac nhau, bao gém qua trinh tim
kiém va tiép nhan thong tin, trai nghiém st dung san phém, tiép can dich vu hd tro
k¥ thuat, cling nhu cac tuong tac thuong xuyén vadi thuong hi¢u thong qua cac kénh
truyén thong va cham séc khach hang. Su nhét quan va lién mach giira cac diém cham
nay cé vai trd quan trong trong viéc duy tri cam nhén tich cuc cia NTD, dong thoi
han ché su gian doan hodc mau thuan trong nhan thirc vé thuong hi¢u trong dai han.

Két qua nghién ctru ciing cho thiy rang trong bbi canh thi truong PTDDTM
canh tranh ngdy cang gay git, khi cac khac biét vé cong nghé, tinh ning va gia ca
gitra cac thuong hiéu c6 xu hudng thu hep, trai nghiém thuong hiéu tich cuc tré thanh

mot trong nhitng ngudn tao khac biét cam nhan quan trong trong tim tri NTD. Viéc
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dau tw c6 dinh huéng vio thiét ké va quan tri trdi nghiém giap thuong hiéu tao ra
nhirng gia tri mang tinh cam nhén, khé sao chép va kho thay thé, tir d6 nang cao kha
ning duy tri LTTTH ngay ca khi cac yéu té chirc ning khong con tao ra loi thé canh
tranh ro rét.

Bén canh d6, trong bdi canh chuyén doi s6 dién ra manh mé, qudn tri trdi
nghiém thuwong hiéu can dwoc mo rong mot cdach toan dién sang cdc twong tac trén
méi trirong s6. Picu nay bao gdm cac nén tang truc tuyén, ing dung di dong, hé thong
dich vu hd trg k¥ thuat, cling nhu cac kénh truyén thong sé ma thuong hiéu sir dung
dé tuong tac voi NTD. Két qua nghién ciru ham y rang viéc bao dam tinh tién loi,
tinh nhat quan trong thong diép, giao dién va cach thirc twong tac, cing v6i kha ning
phan hoi kip thoi trude cac yéu ciu va van dé phat sinh, s& gop phan cung ¢ danh
gia tich cuyc cia NTD ddi vai thuong hi¢u. Qua do, trai nghi¢m thuong hi¢u tich cyc
trén moi trudng s tré thanh mot yéu td quan trong trong viéc duy tri va gia ting
LTTTH mét cach bén virng.

Ttr nhitng phan tich trén, c6 thé rat ra mot ham ¥ quan tri mang tinh tong quat
rang cac DN kinh doanh DPTDDTM can chuyén dich tir tw duy “toi wu tirng diém
cham riéng 1é” sang tw duy “quadn tri tong thé trdi nghiém thiwong hiéu”. Trong cach
tiép can nay, TNTH khong chi dugc xem 13 muc tiéu ngin han nhdm nang cao sy hai
long turc thoi cua khach hang, ma dugc nhin nhan nhu mot yéu td tac dong truc tiép
va cO y nghia chién lugce ddi voi LTTTH. Viéc dau tu ¢6 dinh hudng va dai han vao
thiét ké, do ludng va quan tri trai nghiém thuong hiéu vi vay khong chi mang lai lgi
ich trudc mat trong hoat dong kinh doanh, ma con gop phan xiy dung nén tang gin
b6 bén viing gitta NTD va thuong hiéu trong bdi canh thj truong PTDDTM lién tuc
bién dong va canh tranh ngay cang khdc liét.

4.2.3. Ham ¥ quan tri tich hop déi méi sdng tao va trach nhiém thwong hiéu nham
gia tang long trung thanh thwong hiéu.

Két qua kiém dinh cho thdy NTTH c6 tac dong truc tiép va co ¥ nghia thong
ké dén LTTTH cta NTD dbi véi DPTDDTM. Didu ndy ham y rang trong mot thi
truong cong nghé c6 mirc do rii ro cdm nhén cao lién quan dén chat luong, bao mat
va dich vy hau mai, niém tin thuong hi¢u déng vai tro nén tang trong viéc duy tri moi
quan h¢ dai han gitta doanh nghi¢p va nguoi tiéu dung. Theo d6, cac ham y quan tri
can tap trung vao viéc cung ¢ tinh minh bach, do tin cay va cam két dai han cua
thuong hiéu thong qua chat luong san pham, chinh sach bao hanh va truyén thong

nhat quan.
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Tir goc d6 quan tri, két qua nghién cru ham ¥ rang cac DN kinh doanh
DTDDTM cén tiép can viée gia ting LTTTH theo hidng tich hop cdc yéu to tac dong,
thay vi trién khai cac giai phap roi rac hodc wu tién don 1é cho ting yéu to trong ting
giai doan ngin han. Trong ciu truc tac dong nay, DMST gitip duy tri sitc hap dan,
tinh m6i mé va kha ning thich tng cta thuong hiéu trude nhitng thay ddi nhanh
chong cia cong nghé va thi trudng; TNTH gop phan cing ¢ cac danh gia tich cuyc,
cam xuc thuan lg1 va sy hai long trong qua trinh tuong tac gitta NTD v6i thuong hi¢u;
trong khi NTTH tao nén tang cho sy an tim, cam két va gin b6 1au dai cua NTD.
Viéc quan tri ddng bo cac yéu t6 nay cho phép thuong hiéu duy tri gia tri cam nhéan
tich cuc va on dinh trong tam tri NTD theo thoi gian.

Mot diém nhin quan trong rat ra tir két qua nghién ctru 1a cac yéu t6 DMST,
TNTH va NTTH cén dwoc trién khai nhdt quan trong ciing mét dinh huéng chién heoc
thwong hiéu tong thé, nham tranh tinh trang thiéu dong bo giira thong diép truyén
thong, trai nghiém thuc t& va hanh vi quan tri cia DN. Trong bdi canh thi truong
DTDDTM c6 muc dd canh tranh cao, chu ky d6i méi nhanh va muc d6 thay thé gitra
cac thuong hiéu 16n, su thiéu nhat quan trong quan tri thuong hiéu c6 thé lam suy
giam niém tin, tao ra khoang cach giita ky vong va trai nghiém ctia NTD, tir d6 anh
huong tiéu cuc dén LTTTH. Nguoc lai, su nhit quan trong quan tri cac yéu to tac
dong truc tiép dén LTTTH déng vai trd quan trong trong viée duy tri su tin cdy, 6n
dinh va gin bo ciia NTD dbi v6i thuong hiéu.

Két qua nghién ciru ciing cho thdy rang viéc gia ting LTTTH khong thé dat
duoc thong qua cac bién phap mang tinh ngén han hay chi tip trung vao mot khia canh
riéng biét, chéng han nhu tdng cuong ddi méi cong nghé hodc cai thién mot s6 diém
cham trai nghiém don 1¢. Thay vao d6, DN can xday dung va van hanh mot hé théng
quan tri thuong hiéu tich hop, trong do cac hoat dong DMST, thiét ké va quan tri trai
nghiém thuong hiéu, ciing nhu xdy dung va ciing cb niém tin thuong hiéu dugc trién
khai song song, c6 su phbi hop va hd tro 13n nhau trong thyc tién quan tri. Cach tiép
can tich hop nay gitip DN khéng chi ning cao hiéu qua quan tri thuong hiéu trong ngin
han, ma con tao dung duogc gia tri thuwong hi¢u on dinh va bén virng trong dai han.

Tir nhitng phan tich trén, c6 thé rat ra mot ham y quan tri mang tinh tong quat
va dinh huéng chién lugc: dé gia ting LTTTH DTDDTM trong bdi canh thi truong
hién nay, cdc DN can chuyén dich tir tr duy quan tri tieng yéu té riéng lé sang tw duy

qudn tri tich hop cdc yéu 6 tac dong truc tiép dén LTTTH. Viéc trién khai dong bo,
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nhat quan va c6 dinh huéng dai han cac yéu t&6 DMST, TNTH va NTTH khong chi
gitip nang cao hiéu qua quan tri thuong hiéu, ma con tao nén tang vimng chic cho su
phat trién bén viing cta thuong hiéu trong moi trudng canh tranh ngay cang gay gat
va bién dong nhanh cua nganh PTDDTM.

4.3. Mt s6 giai phap quan tri thwong hiéu véi doanh nghiép kinh doanh san
pham dién thoai di dong thong minh

Trén co sé cac ham ¥ quan tri da dugc phan tich & Muc 4.2, Muc 4.3 tap trung
dé xuat mot sb giai phap quan tri thwong hiéu mang tinh cu thé va dinh hudng hanh
dong d6i v4i cac DN kinh doanh san pham DTDDTM tai Viét Nam. Céc giai phap
nay dugc xay dung theo hudéng cu thé hoa cac phat hién thyc nghiém ctia luan an, bao
dam su nhit quan gitta két qua nghién ctru, co s& Iy luan va thyc tién quan trj thuong
hiéu trong bdi canh thi trudng cong nghé cao.

Khac véi cac ham ¥ quan tri & Muc 4.2 mang tinh khai quat va dinh hudng
chién lugc, cac giai phap duoc dé xuat trong myc nay tip trung vao viéc chuyén hoa
cac yéu té tac dong truc tiép dén LTTTH thanh cac dinh huéng quan tri cu thé ma
DN c6 thé xem xét va ap dung trong thuc tién. Pong thoi, cac giai phap nay dugc dat
trong diéu kién canh tranh ngay cang gay git cia thi truong PTDDTM Viét Nam,
noi ap lue d6i méi, téc do thay doi cong nghé va su nhay cam ctia NTD ddi véi gia
tri thuong hi¢u ngay cang gia tang.

4.3.1. Phat trién dinh vi va gid tri thwong hi¢u theo dinh hwong déi méi - sing tao

Két qua nghién ctru cho thdy DMST 1a yéu t6 c6 tic dong manh va truc tiép
dén LTTTH cta NTD d6i voi PTDDTM. Diéu nay ham y rang doanh nghiép can coi
d6i méi khong chi 1a hoat dong R&D don 1¢, ma 1a nang lyc c6t 16i gan véi chién
lugc thwong hiéu dai han. Theo dé, cac giai phap trong tim gdm ting cuong dau tu
cho cong nghé cbt 1561, ddy manh ddi méi tinh ning gan véi nhu cau thuc tién cua
ngudi ding va tich hop d6i méi vao toan bd hé sinh thai san pham - dich vu..

Cu thé, DN can xac dinh rd gia tri cot 16i cua thwong hi¢u khong chi duya trén
cac loi ich churc nang cua san phém, ma con dua trén nang lyc doéi méi lién tuc, kha
nang thich ting véi thay doi va kha ndng mang lai nhitng trai nghiém méi mé, khdc
biét cho NTD. Pinh vi thuong hi¢u theo hudng nay cho phép DN chuyén trong tam
tir viéc canh tranh bang thong s6 ki thuat sang canh tranh bang gia tri cim nhan va y
nghia thuong hiéu, phu hop voi xu thé phat trién theo chiéu sdu cua thi truong
DTDDTM tai Viét Nam.
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Dinh vi va gi4 tri thwong hiéu cin duogc truyén tai mot cach nhit quan thong qua
toan bo hé théng thuong hiéu, bao gom thiét ké san pham, ngon ngit va thong diép
truyén thong, hé théng nhan di¢n thuong hi¢u, cling nhu cac diém cham tuong tac voi
khach hang trong sudt hanh trinh tiéu dung. Sy nhit quan ndy gitp NTD hinh thanh
nhan thire r6 rang vé “ban sic ddi mai” cua thuong hié¢u, déng thoi tao diéu kién dé cac
thong di¢p va trai nghiém thuong hi¢u dugc ghi nhé va tich iy theo thoi gian.

Bén canh d6, DMST can duoc thé hién nhu mot cam két chién lwoce dai han
ciia DN, thay vi cac hoat dong d6i méi mang tinh thoi diém hodc phan tmg ngan han
trude ap luc canh tranh. Viéc duy tri mét dinh vi thuwong hi¢u gén lién voi d6i méi -
sang tao khong chi gitip DN tao ra su khac biét trén thi truong, ma con gbp phan xay
dung ky vong tich cuc va cing ¢6 niém tin cia NTD ddi voi thuong hiéu trong dai
han. Khi NTD nhéan thirc dugc réng d6i méi 1a mot gia tri ¢t 16i va on dinh cua
thuong hiéu, ho c6 xu hudng sin sang gin bo lau dai hon, ngay ca trong bdi canh
xuét hién nhiéu lya chon thay thé.

DPinh vi thuong hi€u dua trén d6i méi - sang tao vi vay can dugc duy tri mét
cach nhit quan theo thoi gian, nham hinh thanh va cang c6 “ky trc thuong hiéu” tich
cuc trong tam tri NTD. Chinh nhiing ky rc nay dong vai tro quan trong trong vi¢c
dinh hudéng hanh vi lga chon va tai lya chon thuong hi¢u, dac biét trong cac quyét
dinh mua sim mang tinh lap lai. Thong qua dé, thwong hiéu ¢ thé tranh roi vao vong
xo04ay canh tranh thuan tay vé gia va cong nghé, déng thoi tao dung duoc loi thé canh
tranh mang tinh bén virng va khé sao chép trén thi truong DPTDDTM.

4.3.2. Phdt trién chwong trinh Marketing thwong hi¢u

TNTH da dugc xac nhan trong két qua kiém dinh m6 hinh nghién ctru 1a yéu
t6 co tac dong truc tiép va c6 ¥ nghia théng ké dén LTTTH ddi voi san pham
DPTDDTM. Trén co s& do, mot giai phap quan tri thuong hiéu cé ¥ nghia thuc tién
quan trong 1a cac DN can chuyén dich trong tam tir cac churong trinh marketing truyén
thdng - von chii yéu tap trung vao truyén thong mot chiéu va nhan manh thong diép
- sang cac chuong trinh marketing thuong hiéu duogc thiét ké theo dinh huéng trai
nghiém, 1dy NTD lam trung tam.

Theo cach tiép can nay, cac hoat dong marketing thwong hié¢u khong chi
nham muc tiéu truyén dat thong tin vé san phadm hay thuwong hiéu, ma can duoc thiét
ké nham tao ra cdc trai nghiém nhdt qudn, tich ciec va ¢é gid tri cho NTD trong

suot hanh trinh khdch hang. Diéu nay bao gém viéc t6i wu hoa trai nghiém tai diém
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ban, trai nghiém trong qu4 trinh tim hiéu va stir dung san pham, trai nghiém trén cac
nén tang s, cling nhu trai nghiém lién quan dén cac dich vy hd tro va hau mai. Su
lién mach giita cac giai doan va diém cham trai nghiém gitip NTD hinh thanh nhan
thire tong thé va 6n dinh vé thuong hiéu, qua d6 gop phan cung cb long trung thanh
trong dai han.

Bén canh 4o, viéc tich hop cac yéu 16 déi mdi - sang tgo vao chuong trinh
marketing thuong hiéu dong vai tro quan trong trong viéc duy tri sy méi mé va gia
tang muc do tuong tac gitta thwong hi¢u va NTD. Céc chuong trinh marketing khong
nén duoc trién khai nhu nhirng chién dich roi rac theo tung thoi diém, ma can duoc
thiét ké nhu nhirng “hanh trinh trai nghiém” c6 ciu trac rd rang, phan anh nhit quan
dinh vi va gia tri c6t 161 ctia thuong hiéu. Viéc dong bo hoa thong diép truyén thong,
kénh tiép can va trai nghi¢ém thuc té tai cac diém cham gitp giam thiéu sy mau thuin
trong nhan thirc cia NTD, dong thoi gia ting muc do tin ciy va cam xtc gan bo dbi
vai1 thuong higu.

Ngoai ra, cac DN can chu trong hon dén viéc cd nhdn héa trai nghiém marketing
thwong hiéu, dua trén dit liéu hanh vi, nhu cau va ky vong ctia timng nhém khach hang
muc tiéu. Trong bdi canh thi truong PTDDTM c¢6 mire d6 canh tranh cao va NTD ngay
cang c6 nhiéu luya chon thay thé, kha ning cung cip nhimng trai nghiém phu hop va
mang tinh ca nhan héa gitp thuong hi¢u gia tang muc do lién quan va gia tri cdm nhéan
trong mat NTD. Trai nghiém thuong hi€u tich cuc, khi dugc ca nhan hoa hiéu qua,
khong chi gop phan nang cao su hai long trong ngan han, ma con tao diéu kién dé hinh
thanh mdi quan hé gan bo vé mit cam xuc giita NTD va thuong hiéu.

Tur goc do dai han, viéc phat trién céc chuong trinh marketing thuong hi¢u
theo dinh hudng trai nghiém cho phép DN chuyén tir muc tiéu thu hat su chi y ngin
han sang xay dung mdi quan hé bén viing v6i khach hang. Trai nghiém thwong hiéu
tich cuc dugc tich lily theo thoi gian sé trd thanh nén tang quan trong thuc day ca long
trung thanh thai d§ va long trung thanh hanh vi cia NTD. Qua dod, cac chuong trinh
marketing thuong hiéu khong chi dong vai tro hd tro ban hang, ma con tré thanh cong
cu chién luoc gitip DN duy tri loi thé canh tranh va cung c6 LTTTH trong bdi canh
thi truong DPTDDTM lién tuc bién dong.

4.3.3. Phat trién don bdy long trung thanh thwong hiéu thir cip

Bén canh cac yéu t6 ¢t 161 da duoc kiém dinh trong mé hinh nghién ctru, cac

DN kinh doanh san pham DPTDDTM can chu trong khai thac cac don bay cung cd
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LTTTH mang tinh tht cip, nhdm gia ting hiéu qua tong thé cua cac chién lugc quan
tri thuong hiéu. Cac don bay thir cip nay khong duoc xem nhu nhiing céng cy thay
thé cho cac yéu t6 nén tang nhu DMST, TNTH hay NTTH, ma can dugc dinh vi nhu
cac cong cu hd trg cd vai tro gia cd, khuéch dai va duy tri tac dong cua cac yéu té cbt
161 trong dai han.

Theo d6, cac don bay LTTTH thir cap nhu cong dong ngudi dung, hé sinh thai
san pham - dich vu va cac chuong trinh khach hang than thiét cAn duoc thiét ké va
trién khai phu hop v6i dinh huéng chién luge thuong hiéu tong thé. Viéc phat trién
hé sinh thai san pham va dich vu b6 trg cho phép thuong hiéu gia ting mtc do gin
két cia NTD thong qua viéc md rong pham vi trai nghiém va gia tri sir dung. Song
song voi do, viéc xay dung cac cong dong ngudi dung trung thanh tao diéu kién dé
NTD tuong tac, chia sé trai nghiém va cung c6 cam nhan tich cyc vé thuong hiéu
trong mdi truong x3 hoi, tir 6 ting cuong mirc dd cam két va gin bo.

Bén canh cac yéu td néu trén, cic chuong trinh chim séc khach hang va wu
d3i danh riéng cho khach hang hién hitu cling dong vai tro nhét dinh trong viéc duy
tri hanh vi mua 13p lai va khuyén khich su tiép tuc gan bo véi thuong hiéu. Tuy nhién,
két qua nghién ctru ham ¥ rang cac chuong trinh nay khong nén dugc trién khai nhu
nhiing bién phap giir chan khach hang mang tinh ngin han hay thién vé khuyén mai,
ma can dugce thiét ké nhu mot phﬁn ctia chién lugc xay dung mbi quan h¢ dai han véi
khach hang. Viéc gan cac chuong trinh khach hang than thiét v6i gia tri thuong hiéu
va trai nghiém tong thé gitp DN tranh 1am suy giam gia tri cdm nhén ctia thuong hiéu
trong tam tri NTD.

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay gat cua thi truong PTDDTM, viéc
phat trién cac don béy LTTTH thu cép can duoc thuc hién mét cach ¢ chon loc, phu
hop véi dinh vi thuong hi¢u va dac diém cua tirng phan khuc khach hang muc tiéu.
Céac DN can bao dam rang cac hoat dong nay khong tao ra sy léch pha gitta hinh anh
thuong hiéu va trai nghiém thuc té cia NTD, ciing nhu khong 1am gia ting sy phu
thudc ctua khach hang vao céc uu dai ngén han. Nguoc lai, cac don béy tha cép can
g6p phan cing cb hinh anh thuong hiéu sang tao, hudng téi khach hang va c6 kha
nang dong hanh lau dai cing NTD.

Tir goc d6 quan trj chién luoc, viéc két hop hai hoa giita cac yéu t6 cot 16i va
cac don by LTTTH thir cdp cho phép DN x4y dung mot hé théng quan tri thuong

hiéu linh hoat va toan dién hon. Khi cac don bay thir cip dugc trién khai dong bd véi
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DMST va TNTH, chung khong chi ho trg duy tri hanh vi mua lip lai, ma con gop
phan gia ting mic d6 gin bo vé mit thai d6 va cam xuc cia NTD dbi v6i thuong
hiéu. Qua d6, DN ¢6 thé nang cao hiéu qua cac chién lugc quan tri thuong hiéu va
cing ¢6 LTTTH mot cach bén vitng trong dai han..

4.3.4. Phdt trién bén vitng long trung thanh thwong hiéu theo thoi gian va theo
doan thi truong muc tiéu

Két qua nghién ctru ciia luan an cho thay LTTTH d6i v6i san pham DPTDDTM
khong phai 1a mot trang thai tinh hay bat bién, ma 13 mot qua trinh mang tinh dong,
chiu su tic dong dong thoi ciia nhidu yéu to va co xu hudng thay doi theo thoi gian
cling nhu theo cac phan khiic thi truong khac nhau. Phat hién nay cho thay viéc quan
tri LTTTH khong thé duoc thuc hién theo cach tiép cin ngin han hay déng nhét cho
toan bo thi truong, ma doi hoi cac DN phai 4p dung tu duy phat trién bén viing va
linh hoat trong chién luge quan tri thuong hi¢u.

Trén co s& do, mdt giai phap quan tri quan trong la cac DN kinh doanh
PTDDTM can tiép cdn viéc phdt trién LTTTH theo hiedng thich iing véi si thay déi
ciia thi trwong va dic diém ciia tirng nhém khach hang muc tiéu. Cu thé, DN can thuc
hién phan doan thi truong mdt cach rd rang va c6 co s, dua trén cac dac diém nhan
khau hoc, hanh vi tiéu dung, mic d6 sin sang tiép nhan doi méi cling nhu mic do
gan bo hién tai cua khach hang dbi voi thuong hiéu. Viéc phan doan nay giup DN
nhan dién rd nhitng khéac biét trong ky vong, nhu cau va dong co gan bo cia NTD
giita cac phan khuc, tir d6 thiét ké cac chién lugc quan tri phu hop va hiéu qua hon.

Trén tung doan thi trudong muc ti€u, cac chién liwoc DMST va thiét ké TNTH
can dwoe diéu chinh linh hoat nham t6i wu héa tac dong dén LTTTH. Thay vi 4p dung
mdt chién luoc d6i méi hodc trai nghi¢m dff)ng nhét cho toan bo thi truong, DN can
can nhic mirc d6 va hinh thirc d6i méi phi hop vé6i dic diém cua ting phéan khuc,
bao dam sy can bang giira tinh m&i mé, kha ning chap nhan cua khach hang va su
nhat quan cta dinh vi thwong hiéu. Céach tiép can nay cho phép DN vira duy tri dugc
ban sic thuong hi¢u ot 15, vira dap tng duoc su da dang trong ky vong ciia NTD
trén cac phan khuc khac nhau.

Bén canh do, viéc theo doi, danh gida va cdp nhdt micc do LTTTH theo thoi
gian dong vai tro dac biét quan trong trong quan tri thuong hiéu PTDDTM. Cac DN
can xay dung hé théng do ludong va phan hoi dinh ky dbi voi LTTTH, nham kip thoi

phat hién nhing thay doi trong nhén thirc, thai do va hanh vi cia NTD. Trén co s&
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cac thong tin phan hoi nay, DN c6 thé chi dong diéu chinh chién lugc d6i méi — sang
tao thuong hi¢u va quan tri trai nghiém thuong hi¢u, bao dam ré‘mg thuong hi¢u luon
duy tri dwoc su pht hop, hip dan va gia tri d6i vdi NTD trong dai han.

Tir gbe dd quan tri chién lugc, viée phdt trién bén ving LTTTH theo thoi gian
va theo doan thi truong muc tiéu giap DN nang cao kha nang thich img trudc nhiing
bién dong cua thi trutong DPTDDTM, dong thoi giam thiéu rii ro suy giam long trung
thanh trong cac giai doan thay d6i nhanh vé céng nghé va canh tranh. Cach tiép cin
nay khong chi gop phan ctng ¢6 méi quan hé dai han gitta thwong hiéu va NTD, ma
con tao nén tang vimng chic cho sy phat trién 6n dinh va bén viing cua thuong hiéu
trong mdi truong kinh doanh ngay cang phurc tap va bién dong..

4.3.5. Gidi phdp do lwong va chuén héa long trung thanh thwong hiéu dwa trén div liéu

Pé bao dam hiéu qua va tinh bén viing ctia cac chién lugc quan tri thuong hiéu
trong bdi canh thi truong PTDDTM c6 muc do canh tranh cao va bién dong nhanh,
cac DN can ddc biét chi trong dén viéc xdy dung hé théng do lwong va theo doi
LTTTH mot cach co hé théng va dua trén dir liéu. Viéc do luong LTTTH khong chi
nhdm muc tiéu danh gia két qua cua cac hoat dong quan tri thuong hiéu da trién khai,
ma con dong vai tro 13 co so thong tin quan trong dé DN diéu chinh chién luoc ddi
moi - sdng tao thuong hi¢u va quan tri trai nghiém trong dai han.

Theo huéng tiép can nay, DN can xdy dung hé thong do lwong LTTTH dia
trén su két hop gitra cdc chi s6 phan dnh khia canh théi dg va cdc chi sé phan dnh
khia canh hanh vi ciia NTD. Cac chi s6 thai d gitip DN nim bat murc do gin bo, cam
xuc va cam két ciia NTD dbi voi thuong hiéu, trong khi cac chi s6 hanh vi phan anh
murc do mua ldp lai, xu huéng tiép tuc st dung va muc do uu tién lya chon thuong
hiéu trong thuc té. Viéc két hop hai nhém chi sé nay cho phép DN c6 cai nhin toan
dién hon vé trang thai va sy bién dong ctia LTTTH theo thoi gian.

Bén canh cac chi s6 do ludong truyén thong thuong duoc sir dung trong
nghién ctru va thuc tién quan tri thwong hiéu, DN can tung budc khai thac va tich
hop cac ngudn dir liéu hanh vi va phan hdi trai nghiém cta khach hang. Dit liéu
phat sinh tir cac diém cham nhu twong tac trén nén tang sb, sir dung ung dung,
phan héi dich vu, khiéu nai hodc danh gia ctia khach hang c6 thé cung cép nhiing
tin hiéu sém vé su thay doi trong cam nhan va muc do gén b6 cia NTD dbi voi

thuong hiéu. Viéc sir dung cac ngudn dit liéu nay khong nham thay thé hoan toan
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cac thude do truyén thdng, ma dong vai tro bd trg, giap DN theo ddi LTTTH mot
cach linh hoat va kip thoi hon.

Ngoai ra, trong bdi canh DN ngay cang phu thudc vao dit liéu dé ra quyét dinh,
viéc chuin héa céc chi s6 do luong LTTTH ciing tré nén can thiét. Chudn hoa giup
DN bao dam tinh nhit quan trong viéc theo ddi, so sanh va danh gid muc do trung
thanh thuong hi€u gitra cac giai doan, cac phan khic khach hang hodc cac dong san
pham khac nhau. Trén co s¢ d0, cac két qua do luong LTTTH c6 thé dugc sir dung
nhu mot cong cu hd tro ra quyét dinh, thay vi chi durng lai ¢ vai tro bdo cdo hodc danh
gid mang tinh mo ta.

Tu gbc do quan tri, hé théng do luong va chuan héa LTTTH dua trén dit liéu
cho phép DN phat hién sdm nhitng ddu hiéu suy giam hoic bién dong trong mirc do
gin bé cua NTD, qua dé chu dong diéu chinh cac chién lwgc DMST va thiét ké
TNTH. Mic du luan an khong truc tiép kiém dinh cic mé hinh do luong LTTTH
dua trén dit liéu 16n hay cac hé thong phan tich nang cao, nhung cc phat hién thuc
nghiém vé vai tro cia DMST va TNTH d6i véi LTTTH cho thay viéc theo ddi va
danh gia lién tuc cac yéu t6 nay 1a can thiét dé bao dam hiéu qua quan tri thuong
hi¢u trong dai han.

Nhu vay, viéc phat trién cac giai phap do luong va chuan héa LTTTH dua trén
dit liéu can dugc xem 1a mot nodi dung hd trg quan trong trong quan tri thuong hiéu
DTDDTM. Giai phap nay khong chi gitp DN nang cao kha ning kiém soat va danh
gia hiéu qua chién luoc thuong hi¢u, ma con tao diéu kién dé cac quyét dinh quan tri
dugc dua ra trén co sé thong tin day du, kip thoi va phu hop véi su bién dong cua thi
truong. Qua do, DN co thé duy tri va phat trién LTTTH mét cach 6n dinh va bén
virng hon trong bdi canh canh tranh ngdy cang gia ting.

4.4. Mt s6 ham y chinh sach nham ting cwong 1ong trung thanh thwong hiéu
san pham dién thoai di dong thong minh
4.4.1. Vé chinh sdach quén Iy nha nwéc vé thwong hiéu sin pham

Bén canh cac giai phap quén tri thwong hiéu duoc trién khai & cip d6 doanh
nghiép, viéc ting cuong LTTTH d6i voi san pham DTDDTM tai Viét Nam con phu
thugc dang ké vao vai tro kién tao ciia Nha nudc thong qua hé thong thé ché, chinh
sach va khung phap 1y lién quan dén hoat dong xay dung, bao vé va phat trién thuong
hiéu. Trong bdi canh thi trudng cong nghé tiéu dung c6 muic do canh tranh cao, chu

ky d61 madi nhanh va chiu tac dong manh tir chuyén doéi so, vai tro cua Nha nudc
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khong chi gii han ¢ chirc ning quan 1y va diéu tiét, ma ngay cang thé hién rd & viéc
tao 1ap mot moi truong chinh sach minh bach, 6n dinh va c6 kha ning cung ¢ niém
tin thi truong, qua d6 hd tro doanh nghiép phat trién thuong hiéu mot cach bén ving.

Két qua nghién ctru ctia luén an cho thiy niém tin ctia ngudi tiéu dung d6i véi
thwong hiéu, vén duoc xem 13 mot tién dé quan trong cua 10ng trung thanh thuong
hiéu, khong chi dugc hinh thanh tir cac nd luc d6i méi - sang tao, thiét ké trai nghiém
va truyén thong thuong hiéu & cip do doanh nghiép, ma con chiu anh huong dang ké
tr mtrc dO nhat quan, minh bach va hi€u lyc cua moi trudong chinh sach. Khi nguoi
tiéu ding cam nhan rang cac thuong hiéu hoat dong trong mot khuén kho thé ché rd
rang, dugc bao v¢ bdi phap luat va chiu su gidm sat hi€u qua cua co quan quan 1y nha
nude, mirc do tin cay ddi v6i thuong hiéu c6 xu hudng duoc ciung cb, qua d6 tao diéu
kién thudn lgi cho qué trinh hinh thanh va duy tri 1ong trung thanh trong dai han.
Nguoc lai, sy thiéu nhat quan hodc cham tré trong thuc thi chinh sach c6 thé 1am gia
tdng murc do bat dinh cam nhan, 1am suy giam niém tin va can trd sy gén bo 1au dai
cua nguoi tiéu dung véi thuong hiéu.

Tir goc d6 chinh sach, mot ham ¥ quan trong dat ra d6i voi cac co quan quan
Iy nha nudc 1a can tiép tuc hoan thién khung phdp 1y vé bdo hé va thuc thi quyén so
hitu tri twué doi véi thwong hiéu san phcfm cong nghé, dac biét trong linh vyc
DTDDTM. Trong bdi canh vong doi san pham ngay cang ngan va toc do d6i mai
nhanh, cac hanh vi xam pham thuong hiéu, sao chép thiét ké, lam giad san phém hoac
gay nham 14n cho nguoi tiéu ding c6 thé nhanh chéng 1am suy giam niém tin d6i voi
thuong hiéu chinh hiang. Nhiing hién tuong nay khong chi anh huong dén loi ich va
dong luc dau tu ctua doanh nghiép, ma con tic dong tiéu cuc dén quyén loi, trai
nghi¢m va cdm nhan an toan ctia nguoi ti€éu dung. Do d6, viéc nang cao hi¢u qua thuc
thi phép luat, tang cudong nang lyc gidm sat thi truong va xu 1y kip thoi, nghiém minh
céc hanh vi vi pham 1a diéu kién nén tang dé bao vé gia tri thuong hiéu va duy tri moi
trrong canh tranh lanh manh trong nganh.

Bén canh chirc ning bao vé, Nha nudc can phdt huy ré hon vai tro dinh hudng
va thiic ddy doi méi - sang tao gan véi phdt trién thiwong hiéu thong qua cic chinh
sach hd trg phu hop véi dic thu ctia nganh cong nghé cao. Két qua nghién ctru cta
luan an cho thy d6i moi - sang tao chi thuc su tao ra gia tri khi dugc ngudi tiéu dung
cam nhan thong qua cic trai nghiém thuong hiéu tich cuc, nhat quan va dang tin cay.

Vi viy, cac chinh sach khuyén khich d6i méi khong nén chi tip trung vao khia canh
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cong nghé hodc nghién ctru - phat trién, ma can duogc 10ng ghép véi cac dinh hudng
vé xay dung thuong hiéu, nang cao trai nghiém nguoi dung va bao vé quyén loi nguoi
tiéu ding. Cach tiép can nay gitp bao dam riang cac hoat dong d6i mdi khong chi
phuc vu muc tiéu ting trudng ngin han, ma con gdp phan xdy dung nén tang niém
tin va long trung thanh thuong hiéu trong dai han.

Ngoai ra, trong bdi canh chuyén d6i sé dién ra manh mé va sy gia ting nhanh
chong cua cac kénh tuong tac truc tuyén giita doanh nghiép va ngudi tiéu dung, Nha
nudc can dic biét chl trong hoan thién cdc chinh sdach lién quan dén minh bach théng
tin, bdo vé dit liéu cd nhdn va bao dam an toan ngueoi tiéu ding trong méi truong so.
Dbi véi san pham DTDDTM - vbn dang dong vai trdo nhu mot “thiét bi cira ngd” cho
thanh toan sd, dinh danh sb va luu trir dit liéu ca nhan - chi mot sy ¢b vé ro ri dit lidu,
Iira dao qua ung dung gia mao hodc tranh chip bao hanh kéo dai ciing c¢6 thé nhanh
chong 1am suy giam niém tin va gy dut gdy qué trinh hinh thanh 1ong trung thanh
trong dai han. Do d6, chinh sach cong can tig budc chuyén tir cach tiép can “quan
1y theo sy vu” sang cach tiép can kién tao niém tin s theo chuan muec, trong do nhéan
manh trach nhiém cta cic chi thé tham gia hé sinh thai s6 va quyén duoc bao vé cua
nguoi tieu dung.

Tir gbe do tong thé, vai trd ciia Nha nudc trong quan 1y thuong hiéu san phdm
dién thoai di dong thong minh khong chi dung lai ¢ viéc ban hanh va thuyc thi cac quy
dinh phap 1y, ma con thé hién & chirc nang thiét Idp “ha tang niém tin” cho thi trudng
thong qua chuan muc, co ché thuc thi va bao vé quyén loi s cta ngudi tiéu dung.
Day chinh 1a nén tang dé cac hiép hoi nganh nghé phat huy vai tro diéu phdi, hd tro
nang cao niang luc doanh nghiép, dong thoi tao diéu kién dé mdi doanh nghiép cy thé
hoa thanh céc chinh sadch thuong hi¢u ndi bd nhét quan. Trén co sé do, niém tin cta
ngudi tiéu ding c6 thé duge chuyén héa thanh trai nghiém thuong hiéu tich cuc va
duy tri, phat trién 1ong trung thanh thuong hi¢u mot cach bén viing trong bdi canh thi
treong cong nghé tiéu dung tai Viét Nam ngay cang nang dong, phuc tap va hoi nhép
sau rong.

4.4.2. Vé chinh sdch hé tro thong qua cdc to chikc trung gian va co ché phéi hop
nganh

Két qua nghién ctru dinh lugng cua luan an cho thdy LTTTH dbi véi
DTDDTM chiu tic dong truc tiép va cd ¥ nghia théng ké tir cac yéu té nhu DMST,

TNTH va NTTH. Diéu nay ham ¥ rang, bén canh cac nd luc quan tri ndi bd cia timg
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doanh nghiép, méi trudng nganh va cac co ché hd trg bén ngoai doanh nghiép cé vai
tro gian tiép nhung quan trong trong viéc hinh thanh va cing cb long trung thanh
thuong hi¢u cua nguoi ti€u dung.

Trong bdi canh Viét Nam hién nay, linh vuc DPTDDTM chua hinh thanh mot
hiép hoi nganh nghé chuyén biét theo nghia truyén thdng. Tuy nhién, cac chic ning
hd trg, diéu phéi va lan téa chuan muc nganh co thé duoc thuc hién thong qua cac td
chure trung gian va co ché phdi hop nganh dang hién hiru. Chang han, cac hiép hoi co
pham vi rong hon trong linh vuc cong nghé - dién ti, cac to chirc xtic tién thuong mai
va doi moi sang tao, cac trung tim hd tro doanh nghiép cong nghé, ciing nhu cac
mang ludi hop tac gitta doanh nghiép - co quan quén 1y - co s& nghién ctru va dao
tao, déu co thé dam nhiém mét phﬁn vai tro nay. Cach tiép can theo hudng td chirc
trung gian pht hop hon véi thuc tién t6 chirc nganh tai Viét Nam, dong thoi bao dam
tinh nhat quan vdi cac phat hién thuc nghiém cua luén an.

Thir nhdt, xét tir goc 46 DMST, céc t6 chtc trung gian c6 thé dong vai tro hd
trg doanh nghi€p, dac biét 1a doanh nghiép vira va nho, trong viéc tiép can tri thirc,
cong nghé va xu hudng d6i méi lién quan dén san pham va trai nghiém nguoi dung.
Thong qua cac chuong trinh ddo tao, hoi thao chuyén dé, dién dan két ndi doanh
nghiép véi cac trung tAm nghién ctru - phat trién, cac khong gian d6i méi sang tao va
hé sinh thai khai nghiép cong nghé, cac t6 chirc nay gitp doanh nghiép nang cao ning
Iuc d6i moi véi chi phi thip hon va rai ro duge chia sé. Piéu nay dic biét phu hop
v6i két qua nghién ctru cho thdy DMST 13 mét trong nhimg yéu té c6 tac dong manh
dén LTTTH ciia NTD trong nganh DPTDDTM.

Thit hai, tr goc 40 TNTH va NTTH, cac co ché phdi hop nganh c6 thé gop
phan lan téa va ting budc chuin héa cac thyc hanh tdt trong quan tri trai nghiém
khach hang, dich vu hadu mai, bdo mat dir liéu va bao v¢ quyén lo1 nguoi ti€u dung.
Vi dy, thong qua viéc xay dung va pho bién cac bo khuyén nghi thyc hanh, b tiéu
chi ty nguyén hodc cac nguyén tic tmg xir chung cho doanh nghiép cong nghé tiéu
dung, cac to chire trung gian c6 thé nang cao mirc 6 nhat quan va tinh chuyén nghiép
trong hoat dong xay dung thuong hi¢u cua cic doanh nghi€p tham gia thi trudong.
Mic du cac chuan myc nay khong mang tinh bat budc vé mit phap 1y, chung van c6
thé tic dong tich cyc dén nhan thirc ctia ngudi tiéu dung, qua d6 cung cb niém tin
thuong hiéu - yéu t6 di duoc luan an x4c nhan 1a c6 anh huong truc tiép dén long

trung thanh thuong hi¢u.
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Thir ba, cac t6 chirc trung gian va co ché phdi hop nganh con c6 thé dong vai
trd cdu ndi gitra doanh nghiép va co quan quan Iy nha nude trong viéc phan dnh cac
van dé phat sinh tir thyc tién thi truong, dé xuat diéu chinh chinh sach va trién khai
cac chuong trinh thi diém lién quan dén doi méi sang tao, tiéu chuan chit luvong va
bao vé nguoi tiéu dung. Thong qua cac kénh ddi thoai chinh sach, nhém cong tac
nganh hoic cac chuong trinh hop tac cong - tw, doanh nghiép c6 thé tham gia vao qua
trinh hoan thién mai trudng thé ché theo huéng phu hop hon véi dic thu cia nganh
cong nghé tiéu dung. Céch tiép can nay giup giam thiéu rui ro va chi phi thr nghiém
cho doanh nghiép, dong thoi tao diéu kién dé cac sang kién doi médi gan véi nhu cau
va trai nghiém thyc té ctia nguoi tiéu dung duoc trién khai trong mot khuén khé ¢o
dinh hudng.

Tir goc d6 xay dung LTTTH, vai tro ciia cac to chirc trung gian va co ché phoi
hop nganh khong nam & viéc thay thé nd luc quan tri cua doanh nghiép, ma & viéc
g6p phan hinh thanh va ciing ¢d niém tin vao mdi truong nganh trong tam tri nguoi
tiéu dung. Khi nguoi tiéu dung nhan thay thi truong dién thoai di dong thong minh
duogc van hanh trong mot khuon khd minh bach hon, ¢6 chuian muc chung va co6 su
phdi hop giita cac chu thé lién quan, mirc d6 tin cdy ddi voi cac thuong hiéu trong
nganh s& dugc nang cao mot cach gian tiép nhung bén viig. Pay chinh 1a nén tang
quan trong dé cac doanh nghiép phat huy hiéu qua cac don bay doi méi - sang tao,
quan tri trai nghiém va xay dyng niém tin thuong hiéu da dugc xac dinh trong mo
hinh nghién ctru cta lun 4n, qua d6 gop phan phat trién LTTTH trong dai han.
4.4.3. Vé chinh sdch phdt trién thwong hi¢u ciia doanh nghiép

Bén canh cac chinh sich vi mo ciia Nha nudc va sy hd tro tir cac to chic trung
gian, viéc gia ting LTTTH d6i voi san phdm DTDDTM phu thudc mang tinh quyét
dinh vao cach thirc doanh nghiép thiét ké va thuc thi cac chinh sach phat trién thuong
hiéu & cap do ndi bd. Trong bdi canh thi trudng cong nghé tidu dung co tée do doi
ma&i nhanh, mirc d§ canh tranh cao va hanh vi nguoi tiéu dung bién dong manh, céc
chinh sach thuong hiéu cta doanh nghiép dong vai trd nhu mot khudn khé dinh huéng
chién ligc, chi phdi cach thirc doanh nghiép trién khai d6i méi, quan tri trai nghiém
va xay dung mdi quan hé dai han véi khach hang. Do dé, thay vi tiép can thuong hi¢u
nhu mot tap hop cac hoat dong marketing roi rac, doanh nghiép can nhin nhan thuong

hiéu nhu mot hé thdng chinh sach ndi bo ¢ tinh dan dit va didu phdi.
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Két qua nghién ctru cua ludn an cho thiy rang 10ng trung thanh thwong hiéu
khong thé duoc tao l4p va duy tri thong qua cic bién phap ngin han hay céc chién
dich marketing mang tinh tinh thé, ma doi hoi mét hé thong chinh sach thuwong hiéu
nhat quan, co tam nhin dai han va dwoc tich hop chat ché voi chién lioc phat trién
tong thé ciia doanh nghiép. Khi cac hoat dong thwong hiéu thiéu sy dinh huéng chinh
sach 13 rang, doanh nghiép c6 thé dat dugc nhitng két qua ngin han vé truyén thong
hoic doanh sd, nhung khé hinh thanh dugc sy gan bé bén viing cta nguoi tiéu dung
dbi véi thuong hiéu trong dai han. Nguoc lai, cac chinh sach thuong hiéu duoc thiét
ké bai ban va thuc thi 6n dinh sé tao ra tinh lién tuc trong trai nghiém va cam nhan
clia nguoi tiéu dung, qua d6 ciing cd niém tin va su gan két theo thoi gian.

Mot ham ¥ chinh sach quan trong d6i voi doanh nghiép 13 can thé ché héa
DMST nhir mét nguyén tic dinh hwéng xuyén sudt trong quan tri thiwong hiéu, thay
vi chi xem d6i m&i 1a cac hoat dong mang tinh dy 4n hodc phan (mg trude ap luc canh
tranh. Diéu ndy doi hoi doanh nghiép khong chi khuyén khich cac hoat dong d6i méi
& cAp do san pham hay coéng nghé, ma con xay dung cac co ché ndi b nham thic day
d6i mai trong dinh vi thuong hiéu, thiét ké trai nghiém khach hang, noi dung va hinh
thirc truyén thong thuong hiéu, ciing nhu mé hinh twong tac voi nguoi tiéu dung. Khi
d6i méi - sang tao dugc 16ng ghép vao cac chinh sach va quy trinh quan tri chinh
thire, thuong hiéu c6 kha ning duy tri tinh hap dan, su khac biét va kha ning thich
g trudc nhitg bién dong nhanh chéng cua thi truong PTDDTM.

Bén canh d0, két qua nghién ctru cling chi ra rang trdi nghiém thwong hiéu giir
vai tro then chot trong viéc chuyén héa cdc gid tri doi méi - sang tao thanh cam nhdn,
thai dé va hanh vi gan bé ciia ngudi tiéu ding. Do d6, doanh nghiép can xay dung
va thyc thi cdc chinh sach ndi bd nham quan tri trdi nghiém thuong hiéu mot cach co
hé théng, bao phii toan bd hanh trinh khach hang. Cac chinh sach niy can hudng t6i
viéc bao dam tinh nhat quan, minh bach va dang tin cdy trong moi diém cham thuong
hiéu, tir giai doan tiép can thong tin, mua sam, st dung san phém cho dén céc dich vu
hd trg va hau mai. Sy nhat quan trong trai nghiém gitip nguoi tiéu dung hinh thanh
nhan thirc 6n dinh vé thuong hiéu, qua d6 ciing ¢ niém tin va cam xuc tich cuc trong
dai han, phu hop véi cac phat hién dinh lugng cia luan an vé vai tro cta trai nghiém
trong viéc gia taing LTTTH.

O gbéc do quan tri chinh sach ndi by, doanh nghiép cling can chd trong thiét
ldp cdc co ché phoi hop lién chire néing gitra cac bd phan lién quan dén thuong hiéu

nhu marketing, nghién ctru - phét trién, dich vu khach hang va céng nghé thong tin.



156

Viéc thiéu lién két giita cic bd phan nay co6 thé dan dén sy dit gdy trong trai nghiém
thwong hiéu va 1am suy giam hiéu qua cta cac chinh sach d6i méi - sang tao. Nguoc
lai, khi cac chinh sach thuong hi¢u dugc trién khai déng bd trén toan td chirc, doanh
nghiép cé thé bao dam réng cic cam két thuong hi€éu dugc hién thuc hoa mot cach
nhat quan trong moi hoat dong tiép xuc véi ngudi tiéu dung.

Ngoai ra, doanh nghiép can chu trong xay dung cac co ché do luong, danh gid
va phan hoi doi véi hiéu quad cia cac chinh sach phat trién thuong hiéu, dic biét 1a
cac chinh sach lién quan dén DMST va quan tri trai nghiém thuong hiéu. Cac chi sd
phan 4nh long trung thanh thuong hiéu ca vé thai do6 va hanh vi cho phép doanh
nghiép nhan dién kip thoi nhitng thay doi trong ky vong, cam nhan va hanh vi cia
nguoi tiéu ding. Trén co so d6, doanh nghiép c6 thé chu dong diéu chinh chién luoc
va chinh sach thuong hiéu theo huéng linh hoat hon, bao dam sy phu hop véi bdi
canh thi truong va dic diém cia timg phan khuc khach hang, dong thoi duy tri sy gin
két 1au dai véi nguoi tiéu dung.

Tir goc do dai han, chinh sach phét trién thuong hiéu ctia doanh nghiép can
huodng t61 viéc nhin nhan va quan tri long trung thanh thwong hiéu nhu mot tai san
chién irge, c6 kha ning tich ity va gia ting gia tri theo thoi gian. Khi cac chinh sach
ndi bd vé DMST va quan tri trdi nghiém thuong hiéu duoc thiét ké mot cach nhat
quan, dong bd va gin két chit ché voi chién lugc phat trién chung, doanh nghiép s&
tao dung duoc nén tang viing chic dé duy tri mbi quan hé gin bé 1au dai voi ngudi
tiéu dung. Day chinh la co s¢ quan trong gitp doanh nghiép khong chi ndng cao nang
luc canh tranh hién tai, ma con bao dam sy phat trién bén viing cua thuong hi¢u trong
bbi canh thi trudong DPTDDTM lién tuc bién dong va canh tranh ngay cang gay git.

Téng hop cac ham ¥ chinh sach duoc dé xuit cho thiy viée ting cudng 10ng
trung thanh thuong hiéu dbi vé6i san phém DTDPTM tai Viét Nam can dugc tiép can
mot cach dong bo va nhdt qudn & cd ba cap do: Nha mede, hiép hdi nganh va doanh
nghiép. Trong d6, cac chinh sach phat trién thuong hiéu dugc thiét ké va thuc thi ¢
cAp d6 doanh nghiép giit vai trd trung tdm trong viéc chuyén hoa khung thé ché, chuin
muc nganh va cic nd luc d6i mai thanh nhimng trai nghiém cu thé va dang tin cay dbi
v6i ngudi tiéu dung. Sy phdi hop hai hoa giita ba cap do chinh sach ndy tao nén nén
tang quan trong dé cung cb niém tin, ning cao trai nghiém va duy tri sy gin bo lau
dai cua nguoi tiéu ding, qua d6 gop phan hinh thanh va phat trién long trung thanh
thuong hiéu mot cach bén viing trong bdi canh thi trudng cong nghé tiéu dung tai

Vi¢t Nam ngay cang nang dong, phuc tap va hdi nhdp sau rong.
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TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 cua luan 4n da tap trung phén tich va dé xuat cac ham ¥ quan tri va
chinh sach nham ting cuong LTTTH ddi v6i san pham DTDDTM cia NTD Viét
Nam trong bi canh thi trudng dang chuyén dich manh mé vé cong nghé, canh tranh
va hanh vi tiéu dung. Trén co s& cac két qua nghién ctru thuc nghiém dugc kiém dinh
& Chuong 3, chuong nay tiép can theo hudng tmg dung va dinh hudng thuc tién, qua
do lam rd cach thuc chuyén hoa céac phat hién hoc thuat cia luan an thanh cac giai
phap quan tri va chinh sach cu thé, c6 tinh kha thi.

Trudce hét, Chuong 4 da phan tich va dy bio mot s xu thé phat trién chi yéu
ctia thi truong va san pham DPTDDTM tai Viét Nam. Cac phan tich cho thay thi trudong
dang chuyén dich tir canh tranh dua trén yéu td k¥ thuat va gia ca sang canh tranh dua
trén gid tri thwong hiéu, trai nghiém khach hang va ning luc d6i méi - sang tao. Nhiing
xu thé nay duoc xem 13 bbi canh nén quan trong chi phdi viéc hinh thanh va phat trién
LTTTH trong giai doan toi.

Tiép theo, trén co s& mo hinh nghién ctru da duoc kiém dinh, luan 4an d3 dé
xuét cac ham ¥ quan tri nham ting cudng LTTTH, trong d6 nhan manh vai tro trung
tam ciia DMST va TNTH. Két qua nghién ciru cho thdy rang DMST chi thyuc su phat
huy hiéu quéa khi duwoc hién thuc hoa thong qua cac trai nghiém thuong hiéu nhat
quan, tich cuc va c¢6 y nghia d6i v6i NTD, qua dé gop phan cing c¢b ca 1ong trung
thanh thai d6 va long trung thanh hanh vi.

Trén nén tang cic ham ¥ quan tri, Chuong 4 di cu thé hoa thanh cac giai phap
quan tri thuong hiéu d6i voi DN kinh doanh san pham PTDDTM. Cac giai phap tap
trung vao viéc phat trién dinh vi va gia tri thuong hiéu theo hudng ddi mai - sang tao,
trién khai cac chuong trinh marketing thuong hiéu gan véi quan tri trai nghiém, khai
thac cac don bay cung ¢6 LTTTH thir cap, ciing nhu tiép can viéc phat trién LTTTH
theo hudéng bén viing, linh hoat theo thoi gian va theo tirng doan thi trudng muc tiéu.

Cubi cung, chuong nay da dé xuat mot s6 ham ¥ chinh sach & cac cap d6 khéc
nhau, bao gém chinh sach quan 1y nha nuéc vé thuong hiéu san pham, chinh sach hd
trg cta cac hiép hoi nganh nghé va chinh sach phat trién thuong hiéu & cap do DN.

Céac ham y chinh sach nay nham tao 1ap moi trudong thé ché va hd tro thuan lgi cho
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hoat dong DMST va quan tri TNTH, qua d6 gép phan ting cuong LTTTH mét cach
bén ving trong nganh PTDDTM tai Viét Nam.

Nhu vdy, Chuong 4 di hoan thién phan ndi dung mang tinh tng dung cta luin
an, két ndi chit chd cac két qua nghién ciru thuc nghiém véi cac dé xuét quan tri va
chinh sach. Pong thoi, chuong nay 1am rd dong gbp méi ctia ludn an trong viéc khang
dinh vai tro cia DMST va TNTH nhu nhiing tru ¢t quan trong trong viéc gia tang

LTTTH caa NTD Viét Nam trong bdi canh thi truong cong nghé tiéu dung hién nay.
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KET LUAN

Trén co s& téng hop toan bd qua trinh nghién ctru tir viée xac dinh van dé
nghién ctru, xdy dung co sé 1y ludn, thiét ké mé hinh va phuong phap nghién ctu
cho dén phén tich va thao luan cac két qua thuc nghiém, luin an di ting budc lam
13 cac khia canh c6t 151 lién quan dén LTTTH ctia NTD ddi v6i san phdm DPTDDTM
tai Viét Nam, pht hop cua hudng tiép can, mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét
duogc dé xuat trong bdi canh thuc tién cua thi truong PTDDTM hién nay.

Trudc tién, vé tinh cdp thiét cia dé tai ludn dn, két qua nghién ctru da cho
théy vi¢c nghién citu LTTTH cua NTD d6i voi DPTDDTM tai Viét Nam 1a hoan
toan can thiét va c¢6 y nghia ca vé mit 1y luan va thuc tién. Nhirng phat hién cua
luan 4n da gép phan lam rd tinh phic tap va dong cia LTTTH trong boi canh tiéu
dung san pham coéng nghé cao, qua d6 khing dinh tinh dung dan va kip thoi cua
van dé nghién ctru dugce dét ra .

Tiép theo, vé muc tiéu, nhiém vu va cdu hoi nghién cuu, luan an da tiép can
LTTTH nhu mot cu tric da chiéu, phan anh dong thoi hai phuong dién cbt 151
LTTTD va LTTHV. Thong qua viéc xay dung va kiém dinh mé hinh nghién ctu
tich hop, luan an da xac dinh va lugng héa mtrc do anh hudng truc tiép cua cac
yéu t6 then chét, bao gdm nhom yéu té truyén thong trong quan tri thuong hiéu va
nhom yéu té hién dai phan anh dic thu canh tranh cua thi truong cong nghé tiéu
dung, i voi LTTTH ctia NTD. Nhitng phat hién nay di truc tiép tra 10i cac ciu
hoi nghién ctru dugce dit ra, déng thoi 1am 16 vai tro ndi trdi DMST cling nhu tam
quan trong ngdy cang gia ting cia TNTH trong viéc duy tri va phét trién LTTTH
d6i v6i DTDDTM tai Viét Nam.

Vé dbi tuong va pham vi nghién ctru, ludn an tap lya chon pham vi nghién
cuu tap trung vao cac khu vuc doé thi 16n, noi mic d¢ canh tranh thuong hiéu cao
va hanh vi tiéu dung c6 nhiéu bién dong, da gitp cac két qua nghién ctru phan 4nh
twong ddi rd nét thyc tién thi truong DPTDDTM tai Viét Nam. Dong thoi, cach tiép
can phuong phap dinh luong thong qua mé hinh PLS-SEM cho phép kiém dinh
mot cach chat ché cac quan hé tac dong tryc tiép giita cac yéu td trong mo hinh,
bao dam tinh nhat quan gitta ddi twgng, pham vi nghién ctru va cac két luan khoa
hoc dugc rit ra.

Cudi ciing, xét trén phwong dién nhitng ky vong dong gop cia ludn dn, cac

két qua nghién ctru dat dugc di gop phan hién thuc hoa ca hai nhom dong gop 1y
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ludn va thuc tién di dugce xac dinh tir ddu. Vé mat hoc thuat, ludn 4n gop phz‘in
cing cb va 1am sau sic hon cach tiép can LTTTH nhu mét ciu trac da chiéu, dong
thoi mo rong pham vi tng dung cua céac 1y thuyét vé LTTTH ctia NTD sang linh
vue san pham cong nghé cao trong bdi canh chuyén doi sd. V& mit thue tién, cac
phat hién nghién ctru cung cip co so khoa hoc gitip DN trong nganh PTDDTM
xéac dinh 16 cac don bay quan tri thwong hiéu vu tién nhdm nang cao hiéu qua duy
tri khach hang va phat trién LTTTH mot cach bén vitng. Bén canh d6, trong nhiing
giGi han nhét dinh vé ddi tugng va pham vi nghién ciru, ludn an cling goi mé cac
hudng nghién ctru tiép theo nham tiép tuc hoan thién va md rong khung nghién
ctru vé LTTTH, qua d6 khang dinh gia tri ké thira va y nghia lau dai ctia cong trinh

nghién ctlru.
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PHU LUC



PHU LUC 1. PHIEU PHONG VAN CHUYEN GIA

Kinh giri Ong/Ba: .....oovviiiie e

T6i 1a nghién ciru sinh dang thuc hién luan an tién si v6i dé tai “Nghién citu cdc yéu to
danh hieong dén LTTTH (LTTTH) ciia NTD (NTD) doi véi PTDDTM (PTDPTM)”. Phiéu phong
van nay duoc xay dyng nham thu thap ¥ kién chuyén gia trong qué trinh hoan thién mé hinh
nghién ctru va hé thong thang do cac yéu t6 anh huong dén LTTTH d6i véi PTDDTM tai Viét
Nam. Két qua thu thap s& duoc st dung dé diéu chinh, hoan thién mé hinh 1y thuyét va bang hoi
khao sat trude khi trién khai nghién ctru chinh thuc.

R4t mong Ong/Ba vui 1ong cho ¥ kién nhan xét, danh gia va dé xuat (néu c6) ddi véi
ting ndi dung nghién ciru dudi ddy. Moi thong tin dong gop déu chi dugc sir dung cho muc dich
nghién ctru khoa hoc va dugc dam bao tinh bao mat.

Tréan trong cam on sy hop tac quy bau cua Ong/Ba!

PHAN 1. THONG TIN CHUNG

1. Ho va tén (khong bét budc): et e eeeeeee e —e e e et e te e beeteeaaeebeereennneenne
2.D0N VICONZ LAC: e e
3. G161 tinh: 00 Nam O No

4. Chtric danh khoa hoc/chuy€n mon:  ......cccoooiiiiiiiiiiiie e

4. S6 nam kinh nghiém: L Dudi S nam [0 5-10 nam 0O Trén 10 ndm

5. Linh vyc chuyén mon: O] Marketing [J Quan tri thuong hi¢u [JHanh vi NTD

PHAN 2. NQI DUNG PHONG VAN
A. Danh gia moé hinh nghién ctru
1. Tinh bao qudt va logic ciia mé hinh nghién ciru: Theo mo hinh nghién ciru dé xuét, 1ong
trung thanh thuong hi¢u san phém DTDDTM chiu sy tdc dong tryc tiép cua cac yéu td sau:
o Chét lugng thuong hiéu cam nhan (CLTH)
Hinh anh thuong hiéu (HATH)
Su hai long thuong hi¢u (HLTH)
Niém tin thuong hiéu (NTTH)
Trai nghiém thuong hiéu tich cuc (TNTH)
o Do6i méi - sang tao thuong hiéu (DMST)

o O O

Theo Ong/Ba, mo hinh nghién ctru ndy c6 phan anh day du, logic va phi hop cac yéu t6 anh huong
dén 1ong trung thanh thuong hiéu ctia NTD d6i v6i san pham DTDDTM tai Viét Nam khong?

O Rathoply O Hoply [ Can bd sung/diéu chinh

P Y Kién KhAC: ..ooovoceeeeeeeeeeeeeee e,
2. Céch tiép cin “long trung thanh thwong higu”: Trong luan an, LTTTH duoc tiép can nhu mot
két qua tong hop, phan anh dong thoi: (i) Mitc d6 gan bo va cam két ciia NTD dbi v6i thuong hiéu;
(i1) Xu huong hanh vi mua lap lai, gidi thi¢u va duy tri sit dung thuong hi¢u theo thoi gian. Theo



Ong/Ba, cach tiép can LTTTH nhu vy c6 phit hop véi 1y thuyét va thuc tién quan tri thuong hiéu
trong nganh DPTDDTM khong?

ORéathoply OHoply O Canbd sung/diéu chinh

P Y Ki€n KhAC voonrvoreeiieieiceeeeesee
3. Phén tach LTTTH thanh 2 khia canh (thadi dp & hanh vi): Viéc phan bi¢t gitta LTTTD va
LTTHV duya trén gia dinh rang niém tin va trai nghiém 13 nén tang dan dén hanh vi trung thanh
6n dinh. Ong/ba danh gia nhu thé nao vé cach tiép can nay?

[0 Can thiét [ Co thé chdp nhan [0 Khong can thiét

P Y Ki€n KhAC oo
4. Méi quan hé nhén qud chinh: M6 hinh gia dinh méi quan hé: CLTH, HATH, HLTH, NTTH,
TNTH, DMST anh huong truc tiép dén LTTTH. Theo Ong/Ba, chudi quan hé nay co logic va
phu hop v6i hanh vi tiéu dung trong linh vee PTDDTM tai Viét Nam?

O Ratphuhgp O Phihop [ Can diéu chinh
P Y KiEn KNAC: ovvovereerrciiceeeeceeieseeseeeieneeens
B. Panh gia vai tro cia cac thang do trong mé hinh
1. Vai tré ciia CLTH: Theo mé hinh nghién ctru, CLTH phan 4nh danh gia téng thé cia NTD
vé chit lugng va gid tri ma thuong hiéu PTDDTM mang lai, va dugc gia dinh tac dong truc tiép
dén LTTTH. Theo Ong/Ba, vai trd nay cia CLTH c6 pht hop véi hanh vi tiéu ding va canh
tranh thuong hiéu trén thi truong DPTDDTM tai Viét Nam khong?

ORéthoply OHoply O Can diéuchinh

P Y Ki€n KhAC: w.vvoveveenricrerioeseeeeeeenae
2. Vai tro ciia HATH: Trong mo6 hinh nghién ciru, HATH phan anh nhan thirc va lién tudng cta
NTD vé thuong hiéu PTDDTM va duoc gia dinh tic dong truc tiép dén LTTTH. Theo Ong/Ba,
viéc dua HATH vao m6 hinh véi vai trd ndy c6 phan anh dung thuc tién xay dung va duy tri
LTTTH khong?

ORathoply O Hoply [ Can diéu chinh

P Y Ki€n KhAC: oo
3. Vai tro ciia HLTH: Trong mo hinh nghién ctru, HLTH phan 4nh mic d6 thoa man tong thé
cua NTD sau qua trinh st dung va TNTH DTDDTM, va dugc gid dinh tac dong truc tiép dén
LTTTH. Theo Ong/Ba, viéc dua HLTH vao mé hinh nghién ctru v6i vai trd nay c6 phi hop véi
hanh vi tiéu dung va thyc tién canh tranh thuong hiéu trong thi truong PTDDTM tai Viét Nam
khong?

ORathoply O Hoply [ Can diéu chinh
4. Vai tro cua NTTH: Trong md hinh nghién ctu, NTTH phan anh muc d9 tin cdy, an tam va
ky vong tich cuc cua NTD ddi voi thuong hi¢cu PTDDTM, va duoc gia dinh tdc dong truc tiép
dén LTTTH. Theo Ong/Ba, vai tro tac dong truc tiép cia NTTH dén LTTTH c6 phu hop véi bdi
canh thi truong PTDDTM tai Viét Nam hién nay khong?

O Ratphuhop [ Phahop [ Can bd sung

P Y KiEn KNAC: ovvoververnrciiceiesee et



5. Vai tro ciia TNTH tich cwc: Trong m6 hinh nghién ctru, TNTH phan 4nh mirc d6 trai nghiém
tich cuc ciia NTD trong qua trinh tiép xuc, st dung va tuong tac v6i thuong hiéu PTDDTM, va
duoc gia dinh tac dong truc tiép dén LTTTH. Theo Ong/Ba, vai trd nay cia TNTH c6 phu hop
v6i thyuc tién canh tranh va hanh vi NTD hién nay khong?
O Rathoply O Hoply [ Can diéu chinh
P Y KiEn KNAC: wvvvoervevnereieereir e
6. Vai tro ciia DMST thwong higu: Theo md hinh nghién ctiru, DMST phan anh kha ning dbi
méi, sang tao va dan dat xu hudng ctua thuong hi¢u DPTDDTM, va duoc gia dinh tac dong truc
tiép dén LTTTH. Theo Ong/Ba, viéc dua DMST vao mé hinh nghién ctru c6 phu hop véi dic
diém canh tranh cong nghé cao ctia nganh DPTDDTM tai Viét Nam khong?
ORathoply O Hoply [ Céan diéu chinh
P Y Ki€n KhAC: ooooeeecveeereeiieeseeeeeeieeesnee
7. Ddanh gid thang do cdc bién doc lap (CLTH, HATH, HLTH, NTTH, TNTH, DMST): Theo
Ong/Ba, céac thang do cuia cac bién trén da:
o Phén anh dung ndi ham khai niém;
o Phu hop véi béi canh tiéu ding PTDDTM;
o Khong chong l4n ndi dung giira cac nhom bién?
OPatyéucau [ Datmodtphin [ Can hi¢u chinh
P Y Kién KDAC: wecvvvonervernereirreeies e
8. Pdnh gid thang do LTTTH: Theo Ong/Ba, thang do LTTTH di phan anh day du muic do
trung thanh ciia NTD dbi v6i thuong hiéu PTDDTM xét trén phuong dién két qua va hiéu suét
chua?
O Pay da O Tuong d6i day da [0 Can bd sung/ diéu chinh
P Y Ki€n KhAC: ovvoeeeveeereeeeierieeeeeeeeessee
C. Y kién bd sung
Dé xudt tir chuyén gia: Ong/Ba c6 dé xuit nao nham:
o Diéu chinh mé hinh nghién ctru;
o Hoan thién hé thong thang do;
o Nang cao gié tri hoc thuat va kha nang tmg dung ciia nghién ctru vé LTTTH DPTDDTM
tai Viét Nam?
Tran trong cdm on sy hop tac va dong gbp chuyén mon cua Quy chuyén gia!
Nguoi thuc hién

NCS. Vi Xuan Truong



PHU LUC 2. DANH SACH PHONG VAN CHUYEN GIA TRONG NGHIEN

CUU SO BO
Ma T6 chirc/ Linh vue Vai tro
chuyén | Chirc danh . A A . £ Thoi gian | Hinn thire
gia Don vi chuyén mon | phong van
PGSTS, | TrumgbH | AWMV ,
CG-01 Giang vién Kinh té L >4 Hoc thuat 07/2024 Truc ti€p
cao cap Qudc dan trl thuong
hiéu
TS, Giang Hoc vidn Marketing
CG-02 vién cao N dich vy, tdim | Hoc thuat 07/2024 Online
; Tai chinh TN
cap 1y ti€u dung
PGS.TS, Truong PH )
CG-03 | Giang vién Thuong Marketing Hoc thuat 07/2024 Tryc tiép
cao cap mai
CG-04 | &% Kinh té TP. g Hoc thuat | 07/2024 Online
vién cao hop,
z HCM SO
cap marketing s
Trudng Chién lugc
phong Samsung thuong higu x :
CG-05 o, Electronics . <. 7| Thuc tién 08/2024 Tryc ti€p
Nghién ctu Viét Nam khach hang
thi trudng i trung thanh
Truong Xiaomi m]a)ri(ge::[?ri x
CG-06 phong n < ne, Thyec tién 07/2024 Online
: Viét Nam tang truong
Marketing 1A
thi phan
Giam doc A Trai nghiém
truyén Cong ty khach hang x :
CG-07 X Theé Gigi Di - .= | Thyc tién 08/2024 Tryc ti€p
thong Pon cham séc
thuong hidu one hau mai
Y Duy tri
Giam doc A . \
CG-08 | Chiénluge | OPPO Viét | khchhang, |y oz | 070004 Online
A it Nam d6i méi san
& Phaén tich x
pham
Pho Giam Dt liéu
CG-09 | 90CPRAL s ohipone | KBAChDANE oz | 072004 | True tidp
trién thi va hanh vi
trudng trung thanh
NTD lau
nam, trai
nghiém NTD lau Kinh doanh .x .
CGl10 nhidu ndm DTDDTM Thyec tien 09/2024 Online

thuong higu
DTDDTM




PHU LUC 3. BANG TONG HQP Y KIEN CHUYEN GIA VE MO HINH
NGHIEN CUU VA THANG PO

Théng tin chuyén gia: NCS da tién hanh phong van sau voi 10 chuyén gia trong linh vuc
marketing, thwong hiéu, hanh vi NTD va phan tich dit li¢u, dugc chia lam 2 nhém nhu sau:

Nhém Thanh phin chuyén gia Mai héa S0 lwong
Nhom A Giang Yién dai hoc, .hA(_)c vi tir Tién s trd 1én, chuyén sau vé CG01-CG04 4
marketing/thuong hi¢u
Nhém B (guénv 1y thuong hi¢u/DN trong Iinh vuc PTDDTM, NTD CG05-CG10 6
lau ndm
BANG 1. TONG HQP NHAN PINH VE MO HINH NGHIEN CUU
A S6 chuyén 1A
Cau Noi dung dénh gid gia dong | 1€ Gép ¥ tiéu biéu
oi A (%)
thuin
CGO3 cho rang mé hinh c6
Mo hinh nghién ctru v6i 06 bién (CLTH, tinh bao quat t6t; tuy nhién
HATH, HLTH, NTTH, TNTH, DMST) can lam r& hon cac bién
C1 | phan anh day du, logic va phu hop cac yéu 9/10 90% | quan sat CLTH theo hudng
td anh hudng dén LTTTH cta NTD ddi nhdn manh do bén, hiéu
v6i san pham DTDDTM tai Viét Nam ning va tinh 6n dinh trong
qué trinh st dung
Céch tiép can LTTTH nhu mét két qua CGO6 dé nghi cac bién quan
tong hop, phan anh ca mirc d6 gin bo thai sat LTTTH can thé hién 1&
C2 | d6 va xu huéng hanh vi trung thanh theo 8/10 80% | cam két gin b6, y dinh duy
thoi gian, 1a phu hop vai 1y thuyét va thyc tri st dung va uu tién lya
tién quén tri thwong hiéu PTDDTM chon thuong hi¢u
CGO1 va CGO7 cho rang
cach phan tach nay giap
Viéc phan tach LTTTH thanh hai khia phan anh t6t hon tién trinh
C3 | canh la trung thanh thai d6 va trung thanh 9/10 90% | hinh thanh long trung
hanh vi 14 can thiét va ¢ co so khoa hoc thanh, nhung can dién dat
13 dé tranh nhdm lan giita
thai do va hanh vi thuc té
CGO08 nhan dinh chudi quan
M&i quan hé nhén qua gia dinh giita cac hé phu hop véi dac thu canh
yéu t6 CLTH, HATH, HLTH, NTTH, tranh cong nghé cao; dong
C4 | TNTH, DMST tic dong tryc tiép dén 9/10 90% | thoi luu ¥ can kiém soét tot
LTTTH la logic va phu hop v6i hanh vi su chong 14n ndi dung giita
tiéu dung PTDDTM tai Viét Nam TNTH va HLTH trong
thang do




BANG 2. TONG HQP NHAN PINH VE NHOM BIEN VA THANG PO

Ty 1€
Ciu | Nhombién | M¥cdophuhep | dong Nhan xét ndi bt
héi thang do thuin : :
(Y%0)
A 4o s CG04 dé xuat nhom lai cac bién quan
0 3
Cs | CLTH D% d}fcva (g%’) sit CLTH theo huéng hiéu ning sit
P °P dung, d6 bén va gié tri st dung dai han
\ e 1A CGO3 luu ¥ can 1am rd cac bién quan
0 ,
C6 | HATH Séll?h aﬁmﬁ: boi ?z?/f()) sat HATH lién quan dén uy tin thuong
i & hi€u va hinh dnh c6ng nghé tién phong
CG02 va CGO6 cho rang cac bién
Phu hop, phan dnh 90% quan sat HLTH can nhan manh mirc
C7 HLTH tot cam nhén sau sur ° do hai long tong the sau trai nghiém
(9/10) £ N o
dung thyc &, tranh trang 1ap v6i cam nhan
chat Iugng ban dau
Phu hop, cin nhén . CGO1 df ngl'u cac Plen quan sat
Y& .. | 90% NTTH can phan anh 10 sy an tam, tin
C8 NTTH manh yéu to dai A s A, L 1s 1A qx: o g
(9/10) cdy va cam két gan bo lau dai voi
han o
thuong hiéu
. 3 CGO5 va CGO6 cho rang can phan biét
0 . ¥
C9 TNTH Pha hql,).nllung can | 70% r0 trai nghiém tai di€ém cham thuong
ranh gioi o (7/10) I T ,
hi€u voi cam xuc hai long sau su dung
Phu hop trong 70% CGO8 dé xuat bo sung cac bién quan
C10 | DMST nganh céng nghé ° sat vé doi mdi phan mém, cap nhat
(7/10) , g \
cao tinh nang va ung dung Al
Céc bién doc lap bat yéu ciu, can CGO02 cénh bao kha nang chéng l4n
cip | (CLTH HATH, 4o " chinh ngon | S07° | khai niém gitta TNTH va HLTH néu
HLTH, NTTH, ngi ¢ (8/10) didn dat chﬁa 0
TNTH, DMST) | "8 :
Dﬁy dt, phan anh , CGA’07 de nghl.thar'lA’g do LTTTH nén
, % . 90% nhan manh y dinh ti€p tuc st dung, uu
Cl12 | LTTTH ding ket qua trung " I e e
\ (9/10) tién lga chon va san sang gioi thiéu
thanh oo
thuong hiéu
BANG 3. Y KIEN BO SUNG TU DO
Mﬁ 1 r 2 r
chuyén De¢ xuat bo sung Ghi chu chi tiet
gia
Thém chi bio v& d6 tin ca Goi y tham chicu cac thang do niém tin thwong hi¢u
CGOo1 ; Y| kinh dién (Chaudhuri & Holbrook, 2001), nhan manh
trong NTTH , ., R NN A L g 1A qa-
cdm giac an tAm, tin cdy va cam két gan bo lau dai
Cén nhac 1am r6 hodc m6 rong | Phu hop voi boi canh thuong hiéu PTDDTM tmg dung
CGO03 cac chi’ bao do trai nghiém k¥ | cong nghé so, Al, hé sinh thai phan mém va dich vu
thudt so trong TNTH thong minh
LaAr.n ro ranhAg10}~kha1 MM VA Tranh trung ldp ndi ham gitta “trdi nghiém thuwong
moi quan hé gitta TNTH va Cn vy s e N n vy an ,
CGO06 2 1 \ hiéu” va “su hai long thuong hi€u”, dic biét trong cach
HLTH trong mo6 hinh va thang | .% L .
do dien dat cac bién quan sat
Th}_IC hién kiém dinh so bd hé Khuyén nghi stt dung Cronbach’s Alpha va EFA dé loai
CGO8 thong thang do trudc khao sat | bé cac bién quan sat khong phu hgp, nang cao do tin

chinh thurc

cay va gia tri do luong




PHU LUC 4. PHIEU KHAO SAT CHINH THUC
M3 phiéu:

HUONG DAN TRA LOT:
Kinh gui Anh/Chi,

Chung t6i dang thuc hién mot nghién ciru vé cac yéu té anh hudng dén long trung thanh
thuong hiéu (LTTTH) cua nguoi tiéu dung (NTD ) véi dién thoai di dong thong minh
(DTDDTM) tai Viét Nam. Phiéu khao sat niy hoan toan mang tinh chit an danh va phi loi
nhuan; moi thong tin s€ dugc str dung cho muc dich nghién ctru hoc thuat. Rét mong Anh/Chi
hop tac va tra 16i mot cach trung thuc, day du theo cam nhan c4 nhan. Xin chan thanh cam
on sy hd trg cia Anh/Chj!

Cich tra 10i: Panh dau (V) vao 6 phu hop v6i mirc d6 ddng ¥ ciia Anh/Chi theo thang do 5
diém sau:

Mikc d§ dong y Ma s
Hoan toan khong dong ¥

Khéng dong y
Phéan van/Trung lap
DPong ¥

DN BN W N =

Hoan toan dong ¥

PHAN A. THONG TIN CA NHAN
Vui 10ng danh dau (v) vao 6 phu hop:
1. Gi6i tinh: [0 Nam 0O N
2. Do tudi: 0 Duoi 18 [ 18-24 [025-34 [035-44 [ Trén 44
3. Trinh d6 hoc van: O Trung hoc [ Cao dfmg/Dai hoc [ SbH
4. Thu nhép hang thang (VND): [ Duéi 10 tricu [ 10-20 triéu [ Trén 20 tri¢u
5. Hang dién thoai dang st dung:
L1 Apple 00 Samsung [ Xiaomi [ Oppo [ Khac:
6. Thot gian st dung PTDDTM:
] Duéi 1 nam ] 1-3 nam 03-5nam [ Trén 5 ndm
7. Pa timg d6i thwong hi¢u trong 5 nam qua? 1 C6 U Khong
8. Murc d¢ thuong xuyén ti€p can thong tin tir thuong hi¢u:
[0 Rt it L] Thinh thoang [ Thuong xuyén

PHAN B. NOI DUNG KHAO SAT CHINH q ‘
Anh/Chi vui long cho biét mirc d6 dong y v6i cac phat biu sau: (1= Hoan toan khong dong
y; 2 = Khong dong y; 3 = Trung lap; 4 = DPong y; 5 = Hoan toan dong y).

Ma Noi dung ciu hoi Thang do
1. Chit lwgng thwong hiéu cam nhan (CLTH):
CLTH1 Thuong hiéu PTDDTM nay c6 chit luong tong thé cao. OIOIOINI6;

CLTH2 fgﬂ pham cua thuong hi¢u nay hoat dong 6n dinh va dang tin DOEE G



Ma

Noi dung cau héi Thang do

CLTH3

CLTH4

CLTHS

Chét luong san pham cua thuong hiéu nay dap ung t6t nhu cau

str dung cua toi. OOO®E
T6i danh gia cao hiéu ning va do bén cua san phim mang

thuong hidu nay. DOO®WE
Chét luong cta thuong hiéu ndy ximg dang voi ky vong cua toi

khi lyra chon PTDDTM. DOE®E

2. Hinh anh thwong hi¢u (HATH):

HATHI1
HATH2

HATH3

HATH4

HATHS

Thuong hiéu PTDDTM nay tao cho tdi nhing lién tuéng ti’ch cuc. DB @ 6B
Eilél;l Iéi};lviegéil;gﬁgcg;?u nay, to1 thuong co an tugng tot vé sy 010101016
zélfgﬁggéu nay c6 hinh anh hién dai va bat kip xu huéng 010101016
iglrlﬁ(l: S;Itl@?a thuong hi¢u nay phu hop véi phong cach va nhu 010101016
Sgt\}zl(()’:n?ac thuong hi¢u khac, thwong hi¢u nay c6 hinh anh noi 010101016

3. Sy hai long thuwong hiéu (HLTH):

HLTH1
HLTH?2

HLTH3

HLTH4
HLTHS

T6i hai 10ng voi quyét dinh lwa chon thuong hiéu PTDBTM nay. (D) @ 3 @) (&)
T6i cam thay thoa man khi sir dung thuong hiéu nay. BIOI6I0IO)
Trai nghiém stir dung thuong hi¢u nay dap img ky vong ban

dau cua toi. VOROE
Nhin chung, t61 hai long v6i thuong hiéu PTDDTM nay. OISIOI0IO;
Thuong hiéu nay mang lai cho t6i nhiing trai nghiém tich cuc. () @) 3 @ &

4. Niém tin thwong hiéu (NTTH):

NTTHI1
NTTH2

NTTH3

NTTH4

Toi tin twdng thuong hiéu DPTDDTM nay. OINI6I0I6)
Thuong hi€u nay 1a thuong hi€u dang tin cay. OINI6I0I6)
T6i cam thay yén tam khi sir dung san pham cua thuong hiéu

nay trong thoi gian dai. DOO®E
Thuong hiéu nay thuc hién ding nhitng cam két quan trong ddi

v6i khach hang. VOROE

5. Trai nghiém thwong hi¢u tich cuc (TNTH):

TNTH1

TNTH2
TNTH3

TNTH4

TNTHS

Thuong hiéu PTDDTM nay mang lai cho t61 nhitng trai

nghiém tich cuc.’ DOO®E
T6i c6 cam xtic tich cyuc khi twong tac va sir dung thuong hicunay (1) 2) 3 @) (5
Trai nghiém str dung thuong hiéu nay dé lai cho t6i 4n tuong tt. () @ B @) (&)
Trai nghiém st dung thuong hiéu nay khién t6i cam thdy gin

b6 hon véi thuong higu. VOO®E
Toi hai long v6i trai nghiém dich vu va hd tro di kém cua

thuong hi€u nay.. DOO®E




Ma Noi dung cau héi

Thang do

6. P6i méi - sang tao thwong hiéu (DMST):

DMSTI1 TlAurong hi¢u DPTDDTM nay thuong xuyén gidi thi¢u cac cai
tien mot.

DMST?2 Thuong }.nAcu nay c6 kha nang d61 mdi san pham tot hon nhiéu
thuong hiéu khac.

DMST3 Thuﬂong’l.neu nay thuong tién phong trong cac xu hudng cong
ngh¢ mai

Nhiing d6i méi ciia thuong hiéu nay mang lai loi ich thiét thuc

DMST4 cho t6i khi str dung

OOE®E
DO
OOE®E
OO

7. Long trung thanh thwong hiéu sin pham dién thoai di dong thong minh (LTTTH)

6.1. LTTTH thai do

LTTTD1 Toi cam thiy gan bo véi thuong hiéu DPTDDTM nay.

OO

LTTTD2 Téi c6 y dinh tiép tuc sir dung thuong hiéu ndy trong thoi gian t6i. O @ 3) @ )

LTTTD3 To6i uu tién thuong hi¢u nay hon cac thuong hiéu dién thoai khac.

Néu céc diéu kién twong duong, toi san sang ticp tuc chon

LTTID4 ong hidu nay khi d8i hotic mua dién thoai méi..

6.2. LTTTH hanh vi

OO
OO

LTTHV1 Téi thu’@g xuyén lya chon thwong hiéu nay khi mua hodc doi
dién thoai.

LTTHYV?2 Téi sé tiép tuc mua san pham cua thuong hiéu nay trong twong lai.

LTTHYV3 Tbi san sang gidi thiéu thuong hiéu nay cho ngudi khac.

Khi ¢6 nhu cau mua hozc doi dién thoai, toi c6 xu hudng wu

LTTHV4 tién thuong hi€u nay hon céc thuong hi¢u khac.

DO®E

DO®E
DO®E

OO




PHU LUC 5. THANG PO VA MA HOA BIEN QUAN SAT

< . " ) Nhém
Ma Noi dung bién quan sat
thang do
CLTH1 Thuong hi¢u DPTDDTM nay c6 chét lugng tong thé cao. Chét
CLTH2 San pham cua thuong hiéu niy hoat dong 6n dinh va dang tin cay. lwgng
CLTH3 Chét luvong san phim ciia thwong hiéu nay dép tmg tot nhu ciu stir dung cia tdi.  thwong
CLTH4 Tbi danh gia cao hidu ning va do bén cta san phim mang thuong hiéu nay. hiéu cam
Chét lwong cua thuong hiéu nay ximg dang v6i ky vong cua toi khi lya chon nhan
CLTHS (CLTH)
DTDDTM.
HATH1 Thuong hiéu PTDDTM nay tao cho toi nhitng lién tudng tich cuc.
HATH2 Khi nghi dén thuong higu nay, t6i thuong c6 an tugng tt vé sy hién dai va Hinh anh
dang tin cdy. thwong
HATH3 Thuong hiéu nay c6 hinh anh hién dai va bét kip xu huéng cong nghé. hiéu
HATH4 Hinh 4nh cta thuong hiéu nay phu hop v6i phong cach va nhu ciu cua toi. (HATH)
HATHS So voi cac thuong hi€u khac, thuong hiéu nay cé hinh anh ndi bat hon.
HLTHI1 Tbi hai 1ong v6i quyét dinh lya chon thuong hiéu PTDDTM nay. Sw hai
HLTH2 Tbi cam thay théa mén khi sir dung thuong hiéu nay. long
HLTH3 Trai nghiém st dung thwong hiéu nay déap tng ky vong ban dau cua toi. thuong
hiéu
HLTH4 Nhin chung, t6i hai long v6i thuong hiéu PTDDTM nay. (HL:l"H)
HLTHS Thuong hi€u nay mang lai cho t6i nhitng trai nghiém tich cuc.
NTTH1 Toi tin tudng thuong hiéu PTDDTM nay.
NTTH2 Thuong hiéu nay 1a thuong hi€u dang tin cdy. N:lem tin
. 9 A A A . » 9 A ” .« A N e t lro’ng
NTTH3 T.01 C;lfl"l thay yén tdm khi stir dung san pham ctia thuong hiéu nay trong thoi hiéu
gian dai. ’ , (NTTH)
NTTH4 Thuong hi€¢u nay thuc hién dung nhiing cam két quan trong doi véi khach hang.
TNTH1 Thuong hi¢cu PTDDTM nay mang lai cho t6i nhiing trdi nghiém tich cuc.’ Trai
TNTH2 Toi c6 cam xuc tich cyc khi twong tac va sir dung thuong hiéu nay nghiém
TNTH3 Trai nghiém str dung thuong higu nay dé lai cho ti an tuong tot. thuong
TNTH4 Trai nghiém st dung thuong hiéu nay khién t6i cam thiy gén b6 hon voi hiéu tich
thuong hiéu. cuc
PO o A | L X S Ay (TNTH)
TNTH5 Toi hai long voi trai nghiém dich vu va ho tro di kém cua thuong hiéu nay.
DMST1 Thuong hiéu PTDDTM nay thudng xuyén gi6i thidu cc cai tién méi. P&i mai -
DMST2 Thuong hiéu ndy c6 kha ning ddi méi san phim t6t hon nhiéu thuong hiéu khac.  sdng tao



Nhom

Ma Noi dung bién quan sat
thang do
DMST3 Thuong hiéu nay thuong tién phong trong cac xu huéng cong nghé mai thuong
\ , hiéu

Nhitng d6i méi cua thuong hi€u nay mang lai loi ich thiét thuc cho t6i khi

DMST4 & § Tliet ndy Thang et X6 ; (DMST)
su dung

LTTTD1 T6i cam thiy gin b6 v6i thuong hiéu PTDDTM nay.

LTTTD2 Téi ¢ y dinh tiép tuc st dung thuong hiéu nay trong thoi gian toi.

LTTTD3 Tai uu tién thuong hiéu nay hon céac thuong hiéu dién thoai khéc. LTTTD
Néu cac diéu kién tuong dwong, t6i sdn sang tiép tuc chon thuong hiéu nay

LTTTD4 . . . S
khi @6i hoac mua dién thoai mai..

LTTHV1 T6i thuong xuyén lya chon thuong hi¢u nay khi mua hoac ddi dién thoai.

LTTHV2 Téi sé& tiép tuc mua san pham cua thuong hiu nay trong twong lai..

LTTHV3 T6i san sang gidi thiéu thuong hiéu nay cho nguoi khac. LTTHV

Khi ¢6 nhu cAu mua hodc d6i dién thoai, t6i c6 xu hudng wu tién thuong
LTTHV4 = . I .
hi€u nay hon cac thuong hi¢u khéc.

Ghi chu:
o Tat cd cdc bién déu dwoe ma héa tir CLTHI = LTTHV4, twong vmg véi 8 nhém thang do 1y
thuyét trong mé hinh.

e Thang do Likert 5 diém duoc sit dung nhdt qudn cho tdt ca bién.



Construct reliability and validity - Overview

CLTH

DMST
HATH
HLTH

LTTTH
NTTH
TNTH

PHU LUC 6. KET QUA KIEM PINH PQ TIN CAY THANG PO
(Cronbach’s Alpha, CR, AVE)

Cronbach’s alpha
0.789
0.773
0.820
0874
0.866
0.828
0911

Composite reliability (rho_a)
0.795
0.774
0.832
0.881
0.867
0.838
0.912

Composite reliability (rho_c)
0.855
0.855
0.380
0.908
0.900
0.897
0933

Average variance extracted (AVE)
0.543
0.597
0.647
0.665
0.599
0.743
0.737

Nguon: SmartPLS 4.0



PHU LUC 7.1. KET QUA HE SO TAI NGOAI (36 BIEN QUAN SAT)

Outer loadings - Matrix

CLTH DMST HATH HLTH LTTTH NTTH TNTH
CLTH1 0.702
CLTH2 0.750
CLTH3 0.716
CLTH4 0.705
CLTHS5 0.804
DMST1 0.783
DMST2 0.771
DMST3 0.701
DMST4 0.832
HATH1 0.806
HATH3 0.797
HATH4 0.788
HATH5 0.825
HLTH1 0.788
HLTH2 0.840
HLTH3 0.756
HLTH4 0.848
HLTH5 0.841
LTTHV1 0.744

LTTHV2 0.715

LTTHV3 0.780

LTTTD1 0.809

LTTTD2 0.759

LTTTD3 0.831

NTTH1 0.870

NTTH2 0.893

NTTH3 0.823

TNTH1 0.858
TNTH2 0.864
TNTH3 0.870
TNTH4 0.824
TNTHS5 0.876



PHU LUC 7.2. KET QUA HE SO TAI NGOAI (32 BIEN QUAN SAT)
Outer loadings - Matrix

CLTH DMST HATH HLTH LTTTH NTTH TNTH
CLTH1 0.702
CLTH2 0.750
CLTH3 0.716
CLTH4 0.705
CLTH5 0.804
DMST1 0.783
DMST2 0.771
DMST3 0.701
DMST4 0.832
HATH1 0.806
HATH3 0.797
HATH4 0.788
HATHS5 0.825
HLTH1 0.788
HLTH2 0.840
HLTH3 0.756

HLTH4 0.848

HLTHS5 0.841

LTTHV1 0.744

LTTHV2 0.715

LTTHV3 0.780

LTTTD1 0.809

LTTTD2 0.759

LTTTD3 0.831

NTTH1 0.870

NTTH2 0.893

NTTH3 0.823

TNTH1 0.858
TNTH2 0.864
TNTH3 0.870
TNTH4 0.824
TNTHS5 0.876

Nguon: SmartPLS 4.0, kiém dinh PLS-SEM Algorithm



PHU LUC 8. KET QUA KIEM PINH GIA TRI PHAN BIET - HTMT

Discriminant validity - Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) - Matrix

CLTH
DMST
HATH
HLTH
LTTTH
NTTH
TNTH

CLTH DMST HATH HLTH LTTTH NTTH TNTH
0613
0.442 0.485
0.517 0.405 0.390
0.793 0.876 0.602 0.587
0.364 0.332 0.293 0.246 0.482
0.586 0.623 0448 0.501 0.783 0.383

Nguon: SmartPLS 4.0, kiém dinh PLS-SEM Algorithm

PHU LUC 9. KET QUA KIEM PINH PQ PHU HQP TONG THE

Model fit
Saturated model Estimated model
SEMR 0.052 0.052
d ULs 1408 1.408
dG 0499 0.499
Chi-square 1462.144 1462.144
NFI 0836 0.836

Nguon: SmartPLS 4.0, kiém dinh PLS-SEM Algorithm

PHU LUC 10. KET QUA KIEM PINH HE SO XAC PINH (R?)

R-square - Overview

R-square R-square adjusted

LTTTH 0.756 0.753

Nguon: SmartPLS 4.0, kiém dinh PLS-SEM Algorithm



PHU LUC 11. KET QUA KIEM PINH HE SO TAC PONG (2

f-square - Matrix

CLTH
DMST
HATH
HLTH
LTTTH
NTTH
TNTH

CLTH DMST HATH HLTH LTTTH NTTH TNTH
0.140
0.321
0.052
0.037

0.037
0.161

Nguon: SmartPLS 4.0, kiém dinh PLS-SEM Algorithm



PHU LUC 12. TONG HQP CHI SO Q?PREDICT, RMSE VA MAE TRONG
PANH GIA NANG LUC DU BAO CUA MO HINH NGHIEN CUU

PLSpredict MV summary - Overview

Q?predict PLS-SEM_RMSE PLS-SEM_MAE LM_RMSE LM_MAE 1A_RMSE 1A_MAE

LTTHV1 0.509 0.512 0.370 0.521 0.362 0.731 0.630
LTTHV2 0376 0.586 0422 0.597 0.426 0.742 0639
LTTHV3 0424 0.523 0.377 0533 0.383 0.689 0.588
LTTTD1 0442 0.514 0.375 0523 0.364 0.687 0.610
LTTTD2 0461 0.505 0.387 0.519 0.395 0.689 0613
LTTTD3 0456 0.510 0.380 0.521 0.394 0.691 0.609

Nguon: SmartPLS 4.0, kiém dinh PLSpredict/CVPAD



HATH1

HATH3

HATH4

HATH5

NTTH1

NTTH2

NTTH3

HLTH1

HLTH2

HLTH3

HLTH4

HLTHS

TNTH1

TNTH2

TNTH3

TNTH4

TNTH5

PHU LUC 13. SO PO MO HINH TONG THE 32 BIEN QUAN SAT

CLTH1 CLTH2 CLTH3 CLTH4 CLTHS

CLTH

HATH

NTTH

HLTH

TNTH

DMST

DMST1 DMST2 DMST3 DMST4

LTTHV1
LTTHV2

LTTHV3
LTTTD1

LTTTD2

LTTTD3

Nguon: SmartPLS 4.0.



PHU LUC 14. SO PO KET QUA KIEM PINH PLS-SEM TONG THE

HATH1

HATH3

HATH4

HATHS

NTTH1

NTTH2

NTTH3

HLTH1

HLTH2

HLTH3

HLTH4

HLTH5

TNTH1

TNTH2

TNTH3

TNTH4

TNTH5

CLTH1

/

0.806,

797

0.768
0.825

0.870
0.893

4+—0.823

I\

&wss HLTH
0.840.

756
0.845

0.841

|/l

0.87¢6

\

DMST1

£ r
32 BIEN QUAN SAT
CLTH2 CLTH3 CLTH4 CLTH5
A %l
0702 0750 0716 0705 5ony
CLTH
HATH
0234
0.130
NTTH 0.103

«

DMST
0.783 0332
0771 0701
» ) S
DMST2 DMST3 DMST4

0.112

0.261

0352
0.858 TNTH
0.864
0570
0.824

LTTHVA

/ LTTHV2
0.744

o715 LTTHVS
0.780

0.809
T T
0759

0831 LTTTD2

LTTTD3

Nguon: Két qua chay dit liéu bang SmartPLS 4.0



